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ABSTRAK 

EV ALUASI KUALITAS PELA YANAN BANTU AN PEMERINT AH 

TERHADAP KEPUASAN MASY ARAKA T PENERIMA BANTU AN 

DI DALAi BESAR PERIKANAN BUDIDAYA LAUT LAMPUNG 

Lydia Erawati 

tanayaku@yahoo.com 

Program Pasca Sarjana 

Universitas Terbuka 

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) Lampung adalah salah satu 

UPT (Unit Pelaksana Teknis) dari Direktorat Jenderal Perikanan Budidaya yang 
mendapatkan tugas untuk memberikan pelayanan bantuan pemerintah kepada 

masyarakat penerima bantuan yang pada akhirnya menciptakan kepuasan 

masyarakat dan meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada pemerintah. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah seberapa besar pengaruh 

kualitas layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung 

terbadap kepuasan masyarakat penerima bantuan. Penelitian ini bertujuan untuk 

(1) mengevaluasi kualitas pelayanan bantuan pemerintah yang diberikan oleh 

BBPBL Lampung kepada masyarakat penerima bantuan, (2) mengetahui dan 
mengevaluasi tingkat kepuasan masyarat penerima bantuan terhadap pelayanan 

bantuan pemerintah yang diberikan oleh BBPBL Lampung dan (3) mengevaluasi 

kesesuaian antara kinerja pelayanan bantuan pemerintah dengan harapan atau 

tingkat kepentingan masyarakat penerima bantuan. 

Dalam penelitian ini ada dua pokok variabel yang akan diteliti, yaitu 

variabel X, dan variabel Y. Variabel X (kualitas layanan) terdiri atas : Tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Untuk variabel Y (kepuasan 

masyarakat) terdiri atas : prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan 

petugas pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas 

pelayanan, kemampuan/ kompetensi petugas pelayanan, kecepatan waktu 

pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, perilaku petugas layanan,biaya/ tarif 

J~YID!~, k~p~tj;m joow~J ~!~Y~rul, k~nyam!lJ}~ Iin~g@, k~@!~@ 
lingkungan, produk layanan, pengaduan, saran dan masukan. 

Hasil penelitian dan pembahasan menunjukkan bahwa (1) berdasarkan 

perhitungan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM), kinerja pelayanan bantuan 
pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung sebesar 81,51 dalam kategori 

"BAIK", (2) berdasarkan perbitungan kesenjangan antara harapan dan kenyataan 

sebesar 0,303 yang artinya semua parameter sudah memenuhi harapan masyarakat 

penerima bantuan walaupun masih belum sempuma, dan (3) berdasarkan 

perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) dengan nilai kesesuaian 
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35,023 yang artinya pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan BBPBL 
Lampung belum memuaskan sehingga masyarakat penerima bantuan kurang puas. 

Rekomendasi untuk BBPBL Lampung dalam rangka meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada masyarakat adalah (1) menyusun SOP (Standar 
Operasional Prosedur) untuk pelayanan bantuan pemerintah, (2)melakukan 
sosialisasi mengenai SOP, persyaratan administrasi dan teknis tentang layanan 
bantuan pemerintah kepada stakeholder atau calon penerima bantuan pemerintah, 
(3)membuat brosur tentang layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh 
BBPBL Lampung, sehingga infonnasi tentang bantuan pemerintah dapat diketahui 
oleh masyarakat, (4)meningkatkan kualitas dan kompetensi petugas pelayanan 
termasuk pemberian reward dan punishment. Reward yang diberikan kepada 

~1:µg3$ ~layan~ t~r9~ ~~ piag~ p~ngh~g~ y~g di~rik~ pa~~ ~~tiap 
tanggal 17 Agustus bersamaan dengan upacara bendera hari Kemerdekaan 
Republik Indonesia. Punishment yang diberikan pada petugas layanan adalah 
sesuai dengan PP No. 53 tahun 2010, dan (5)meningkatkan sistem layanan bantuan 
pemerintah dan mengembangkan sistem layanan yaitu melalui· Iayanan satu pintu. 

Kata kunci : Kepuasan masyarakat, kualitas pelayanan, bantuan pemerintah, 
Survey Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

GOVERNMENT ASSISTANCE QUALITY EVALUATION 
TOWARD SATISFACTION COMMUNITY SATISFACTION 
IN MAIN CENTER FOR MARI CULTURE DEVELOPMENT 

MINISTRY OF THE MARINE AND FISHERIES BANDAR LAMPUNG 

Lydia Erawati 
tanayaku@yahoo.com 
Program Pasca Sarjana 

Universitas Terbuka 

Main Center For Mariculture Development Ministry Of The Marine And 
FisheriesBandar Lampwig(BBPBL) is one of the Technical Implementation Unit 
(UPT) of the Directorate General of Aquaculture that has the task of providing 
government assistance services to the recipient communities which ultimately 
creates community satisfaction and increases public trust in the government. 

'fhe formulation of the problem in this study is how much influence the 
qu~Hty of g9yernment ~sistance servi9es condy9ted by B.BPaL Liunpung pn the 
satisfaction of the recipient community. This study aims to (1) evaluate the quality 
of government assistance services provided by BBPBL Lampung to beneficiary 
communities, (2) find out and evaluate the level of satisfaction .of beneficiary 
recipients of government assistance services provided by BBPBL Lampung and 
(3) evaluate the suitability between performance government assistance services 
with the expectation or level of interest of the recipient community. 

In this study there are two main variables that will be examined, namely the 
variable X, and the variable Y. Variable X (service quality) consists of: Tangibles, 
reliability, respensiveness, assuranee, and empathy. For variable Y (community 
satisfaction) consists of: service procedures, service requirements, clarity of 
service officers, discipline of service officers, responsibilities of service officers, 
ability I competency of service officers, speed of service time, fairness of service, 
behavior of service officers, costs I rates services, certainty of service schedules, 
environmental comfort, environmental safety, service products, complaints, 
suggestions and input. 

Th~ results of tile study and discussion showed that (1) based on th.e 
calculation of the Community Satisfaction Survey (SKM), the performance of 
government assistance services conducted by BBPBL Lampung was 81.51 in the 
"GOOD" category, (2) based on calculating the gap between expectations and 
reality of 0.303 which it means that all parameters have met the expectations of 
the recipient community even though it is still not perfect, and (3) based on the 
calGulation of the Importance Performance Analysis (IP A) with a suitability value 
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of 35,023 which means that government assistance services carried out by BBPBL 
Lampung have not been satisfactory so that the recipient community is less 
satisfied 

Recommendations for BBPBL Lampung in order to improve the quality of 
services to the community are (1) preparing SOP (Standard Operating Procedures) 
for government assistance services, (2) socializing about SOP, administrative and 
technical requirements regarding government assistance services to stakeholders 
or potential recipients of government assistance , (3) making brochures on 
government assistance sefViees carried O\:lt by BBPBL Lampung, so infonnatien 
about ~ovemment assistance can be known by the community, (4) improvin~ the 
quality and competency of service officers including the provision of rewards and 
punishment. Reward given to the best service officers is an award plaque that is 
given every August 17 in conjunction with the Republic of Indonesia's 
Independence Day flag ceremony. Punishment given to service personnel is in 
accordance with PP No. 53of2010, and (5) improving the government assistance 
s~m~ system and dev~loping a service system through one dpor service. 

Keywords: Community satisfaction, service quality, government assistance, 
Community Satisfaction Survey 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung 

Berd!ISlll"klin Profil B!lll!i Besar Perikanan Budiclaya Laut LamPl!IlS G018) 

dapat digambarkan secara deskriptif. Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

(BBPBL) Larnpung merupakan Unit Pelaksana Teknis (UPT) dari Direktorat 

Jen~ral Perikanan Bu<li<laya (DJPB), Kementerian I<.el•utan <Ian Perikanan, 

yang didirikan pada awal tabun 1982 berdasarkan KEPRES RI No. 23 Tabun 

1982 yang pelaksanaannya tertuang dalaro SK Menteri Pertanian No. 

437/Kpts/UMm/7/1982 dengan narna Balai Budidaya Laut (BBL) Laropung. 

Pada awalnya BBL Larnpung memperoleh bantuan teknis dari F AO/UNDP 

melalui Seafanning Development Project JNS/81/008 selarna 6 tabun (1983 -

1989). !lB11amPUllg ditetaplrn11 !'<Cara resmi berdasarkan SK Me11teri !'ertai>illll 

No. 347/Kpts/OT.210/8/1986 tanggal 5 Agustus 1986, SK Menteri Pertanian No. 

347/Kpts/OT.210/5/1994 tanggal 6 Mei 1994, SK Menteri Eksploirasi Laut dan 

Periklinllll No. 61 TahUll 7000 tllllggaj 31 Juli 7000 clllll clisetnPllfllllkan dengan 

SK Menteri Kelautan dan Perikanan No. KEP. 26F/MEN/2001. 

Sejak 1 Januari 2006 Balai Budidaya Laut berubab menjadi Balai Besar 

Pengembanaan Budidaya Laut berdasarkan Peratoran Menteri Kelaµtan dan - - - ---·-·----0' ---------- -- -----·- -·-·------ - - ----- ---- ------·· ----- ----- ------

Perikanan No. PER.70/MEN/2006 dan dengan dikeluarkannya Keputusan 

Menteri KP No. 6/PERMEN-KP/2014 tanggal 03 Pebruari 2014 malrn Balai 

Besar Pengembangan Budidaya Laut berubab menjadi Balai Besar Perikanan 

Budidaya Laut. 

64 
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2. Letak Geografis dan Topografi Lokasi BBPBL Lampung 

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung terletak di kawasan Teluk 

Lampung dengan letak geografis berada tepat pada 105° 12'45" - 105° 13'0" BT 

dan 5° 33'30" - 5°33'36". BBPBL Lampung terletk 12 km dari ibukota Propinsi 

Lampung yaitu Bandar Lampung. BBPBL Lampung dibangun diatas tanah 5,9 

Ha dengan batas wilayab : 

Sebelab Timur 
Sebelab Barat 
Sebel!!h Utara 
Sebelab Selatan 

Berbatasan dengan Teluk Betung dan Teluk Lampung 
Berbatasan dengan desa Hurun 
Berbatasan d\mgan desa Suk&jaya dan Lernp11Sing 
Berbatasan dengan Teluk Betung dan Teluk Lampung 

3. Tugas dan Fungsi 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No. 6/PERMEN-

KP/2014 tanggal 3 Pebruari 2014, tentang organisasi dan tata kerja Balai Besar 

Perikanan Budidaya Laut Lampung, mempunyai togas : Melaksanakan Uji 

Te!"llP Tel<rtik dan J(erj"""1}ll, Pengeloh1an Pro<lllksi, Pengujian Laboratoriurn, 

Mutu Pakan, Residu, Kesehatan Ikan dan Lingkungan serta Bimbingan Teknis 

Perikanan Budidaya Laut 

Dalam melaksanakan tugasnya tersebut, maka Balai Besar Perikanan 

Budidaya Laut mempunyai fungsi sebagai berikut : 

a ldentifikasidan penyusunan rencana program teknis dan anggaran 

pem_antauan dtµI ~valu_asi ~ lapo;r~; 

b. Pengujian uji terap teknik perikanan budidaya laut; 

c. Pelaksanaan penyiapan baban standardisasi perikanan budidaya laut; 

d. PelakSllil!lfill sertifilg1si sistem perikllilllil bu<lidaya laut; 
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e. Pelaksanaan kerjasama teknis perikanan laut; 

f. Pengelolaan dan pelayanan sistem infonnasi, dan publikasi perikanan 

budidaya laut; 

g. Pelaksanaan layanan pengµjian laboratorium persyaratan kelayakan 

teknis perikanan budidaya laut; 

h. Pelaksanaan p<:ngµjiM mutu pakan, ~sidµ, sert! k~hlitan ik!m d.M 

lingkungan budidaya laut; 

1. Pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium pengujian; 

j. Pengelolaan produksi induk unggul, ~nib borntuJ:t! dan sarana 

produksi perikanan budidaya laut; 

k. Pelaksanaan bimbingan teknis perikanan budidaya laut; 

L Pelaksanaan llTllSall tata usaha dan l"\llllah langga. 

4. Visi, Misi dan Tujuan 

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) Lampung telah 

Il)~~mplqµi vi_s_i, _mi_si 9Mt WjJmn _~b~~-i ~ri-~µ~ : 

Visi dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung adalah 

Mewujudkan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung sebagai penghasil 

indllk dM benih unggul, sert! tel<:nologi bl!didaYa laµt a<!aptif terbesar di 

Indonesia. 

Misi dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung adalah : 

a. Memproduksi induk dan benih unggul iki!ll lal!t 

b. Melaksanakan Penerapan Teknologi Budidaya Laut 

c. Memproduksi Bibit Rumput Laut Kultur Jaringan 

d. Melal<:SMakllll !'elaY!lllllll !-aboraID\lfil IJii 
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e. Melalrnkan Desseminasi Induk dan Benih lkan Laut serta Teknologi 

Budidaya Laut 

Tujuan P\'rnb!lilgutlllll perik!lil!lil budidllYll Plldll llllP!lL Lll!llpllJlg lldlllllh : 

a. Meningkatnya jwnlah produksi induk unggul, benih bennutu, bibit 

rwnput laut dan teknologi budidaya laut yang adaptif dan 

berl>el;mjutan Y!l!lg dibitsilli:I!!! dalam rne!ldul>ung Jl\'ngernl>@g!l!l !JS\lh.a 

perikanan budidaya laut di masyarakat. 

b. Meningkatnya kawasan budidaya perikanan laut yang menerapkan 

teknologi inovatif, adaptif dan b<:rkel!l!liutan yang rnenghasilkan 

produk berknalitas dan aman dimakan manusia 

c. Meningkatnya layanan teknis clan infonnasi perikanan budidaya laut. 

5, S!roktiir ()~a11is~sl IJIJPIJL Lllll•Pung 

Struktur organisasi Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung 

sesuai Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No. 6 tahun 2014 terdiri dari : 

a. Bidang Uji Terap dan Ketjasama 

b. Bidang Pengujian dan Dukungan Teknis 

~. llagil!!! Tali! l.Jsaha 

d. Kelompok Jabatan Fungsional 

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsi sesuai dengan Pennon KP No. 6 talmn 

io14, 111e11yele11ggll!'lkaJi tug"§ sebagaj \lerilrut: 

a. Bidaog Uji Terap Teknik Dao Kerjasama 

Mempunyai tugas dan fungsi seperti di bawah ini : 

I) Pel~ uji temp teknik perikanllll bu<liclaya laut 

2) Pelaksanaan penyiapan bahan standardisasi perikanan budidaya laut 
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3) Pelaksanaan sertifikasi sistem perikanan budidaya laut 

4) Pelaksanaan kerjasama teknis perikanan budidaya laut 

5) Pengelol!!!!Jl Qllll pelay!ll1an sistem infol111ll5i P!'rikllllllll bu!!ic!aYa )aut 

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya Bidang Uji Terap Teknik dan 

Kerjasama terdiri atas 2 (dua) seksi, yaitu: 

I) Sekl<i Uii T!>fliP Teknik Y!ll1g mempunyai tug;is melill<:tll<M penyiapan 

bahan pelaksanaan aji terap teknik, standardisasi dan pelaksanaan 

sertifikasi sistem perikanan budidaya laut. 

2) Sekl<i Kerj<!Sam3 Teknik d!ll1 Iofonnasi Y!ll1g memplJ!lyai tugas 

melala1kan penyiapan bahan pelaksanaao kerjasama teknis, 

pengelolaan dan pelayanan sistem infonnasi dan publikasi perikanan 

bll!li!!aya laut. 

b. Bi.W.g Pengujiaa Dan Dulwngan Tdmis 

Mempunyai tugas dan fungsi seperti di bawab ini : 

I) PelJl]<sanilan P!'nguji;111 labol"lltorium P!'fSYal"ll\all kel.aYlll<llll teknis 

perikanan budidaya laut 

2) Pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium 

3) Pel~- P!'ngujian mutu pakan, f!'Sidu dan ke.""batan ikan 

budidaya laut 

4) Pelaksanaan produksi induk dan benih unggul perikanan budidaya laut 

5) Pelaksarulan produksi v<U<sin dan pakan perikanan buclidaya laut 

6) Pelaksanaan bimbingan teknis perikanan buclidaya laut 

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya Bidang Pengujian dan Dukungan 

teknis terdiri allls J (dµit) llOicsi, yaitu : 
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I) Seksi Produksi dan Pengujian mempunyai tugas melalrukan penyiapan 

bahan pelaksanaan layanan pengujian laboratorilllll persyaratan 

kelaY!!!l!!!l tekilis, mllt]J pl!k!!!l, residu, kesehat!!!l ikan dan lingkl!Jlgan 

serta produksi indul< unggul, benih bermutu dan sarana produksi 

perikanan budidaya laut. 

2) Seksi DuklJilgan Tekilis lflempunyai wgas melakukan penyiapan hahan 

pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium dan perikanan budidaya 

laut. 

"- Bagian Tata Usaha 

Mempunyai tugas dan fungsi seperti dibawah ini : 

I) l<lentifil@;i dim penytISlll1an peren!'anllfill program tekilis <lan 

anggaran, keuangan, pengelolaan kepegawaian, rlUllah tangga, barang 

kekayaan milik negara dan ketatausahaan. 

2) Peloksanaan program teknis 4an anggaran, keuangan, pengeloli!ar! 

kepegawaian, rlUllah tangga, barang kekayaan milik neg"1'a dan 

ketatausahaan. 

3) Pelaksanaan evaluasi dan pelaponm prognun tekilis dan anggaran, 

keuangan, pengelolaan kepegawaian, rlllllah tangga, barang kekayaan 

milik neRl!l'll <lan ketatausa!taan 

Dalarn pelaksanaan tugas dan fungsinya Bagian Tata Usaha terdiri alas 2 (<lua) 

sub bagian, yaitu: 

I) Subbagian Keuangan <lan Umum mempunyai tugas penyiapan bllhan 

identifikasi dan penyusunan perencanaan, pelaksanaan, pemantauan 
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dan evaluasi pelaporan keuangan, evaluasi pelaporan tangga dan 

ketatausahaan. 

2) Subbagian Kepegawaian mempunyai tugas melakukan penyiapan 

bahan perencanaan, pelaksanaan, pemantauan dan evaluasi pelaporan 

p~og_elolaan k~wgaw_ai(lll d1ltl ta~ lMsana. 

d.. Kelompok Fungsional 

Kelompok jabatan fungsional yang ada di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

I) Fungsional Perekayasa 

2) Fungsional Litkayasa 

3) F@gsional Peng;1w;is Pembudi@y!ljlll lkan 

4) Fungsional Pengawas Hama Penyakit lkan 

5) Fungsional Arsiparis 

6) F@gsional PusJal<i!wan 

5T'li Kl:gcpni• 
Fimi!""?i~ ~ 

BujmlmUW 
s-ry.t, SP,MM 

smi,. Inp'R' .t L'!Dll!I 

~~.SP.!L'f 

!ild. Pel!pjim .t Ngp Tebis 
f-----+----l Yulillllo_ ST 

SebiUii Imp Tobi1 
!stikomoh, S.ST 

SebiKttiM11l$nik& !gfwmasi 
Ahmad Dai, SP 

Sftti~.ltPH!jim 

Lydia f.mQli, SJ'I 

SWiP""!P!l ID1 
Mlll\ld, S.Pi,'.llSl 

Gambar 4.1. Bagan Struktur Organisasi BBPBL Lampwig 
(Laporan Kinerja BBPBL Lampung, 2017) 
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~- Sumberdaya Manusia BBPBL Lampuag 

Data SDM dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung sampai 

NO 

1. 
2. 

3. 

·-·-------------------------. 

41 

36 

153 Orang Pegawai BBPBL Berdasarkan Jabatan 
(Tennasuk Tenaga Kontrak dan BPSDM) 

Sampai 30 Desember 2~!-lukturnl 

lrJ'o 63 

0 

• Fungsional 
Khusus 

Fungsional 
Umum 
Administrasi 

-Gambar 4.2. Graflk SDM BBPBL Lampung Berdasarkan Jabatan 
(Sumber: Laporan Kinerja BBPBL Lampung TA 2017) 

Komposisi Pegawai berdasarkan Golongan 
sampai dengan 30 Desember 2017 

Gambar 4.3. Graflk SDM BBPBL Lampung Berdasarkan Golongan 
(Sumber : Laporan Kinerja BBPBL Lampung T A 2017 

Tabel4.1. Jumlah Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

TINGKAT PENDIDIKAN 
STATUS 

S3 S2 Sl/D4 SMA/D3 SLTA SLTP SD 

PNS 2 18 43 15 22 5 4 
Penyuluh - - - - - - -
BPSDM 
( dipekerjakan di 
BBPBL) 
PPNPNS - - 1 2 29 4 2 

Jumlah 2 18 45 17 52 9 6 
Sumber: Laporan Kine.rja BBPBL Lampung, 2017 

JML 

109 
0 

41 
150 
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B. Hasil 

I. Karakteristik Responden 

bantuan pemerintah dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampuug. 

Pengedaran kuisioner berlangsuug selarna 3 (tiga) minggu, tidak banya dilakukan 

Peneliti lelapi juga m~3Dfaad@J bantw!n pegaWlli BIWBL Lampuug. Hal ini 

bertujuan untuk memudabkan peneliti dalarn memperoleh data yang benar-benar 

sesuai dengan kepentingan penelitian yaitu penilaian masyarakat penrima batuan 

pem!'rintah di BBPBL Lampung. 

Bagian pertama kuisioner berisi informasi mengenai karakteristik 

responden. Karakteristik yang dimaksudkan meliputi jenis kelamin, umur dan 

Pemli@<Jni. IIll!'il penelitian disajikan sebas.aimana berikµt : 

Tabel 4.2. Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin, 
nen didikan dan umur 
-

RESPONDEN (oranu1 

Jenis Kelarnin Pendidikan Umur 
L SD SMP SMA 31-40 41-50 >50 
50 5 25 20 25 15 10 
50 50 50 

Sumber : Diolah dari data primer 

Dari label diatas terlihat babwa responden berjumlab 50 orang. Masyarakat 

penerima bantuan dari pemerintah berdasarkan karakteristik pendidikan dan 

para responden semua adalah masyarakat yang menerima bantuan pemerintah 

dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung yang telah memenuhi syarat 

d_an ketentuan sebagai penerima bantuan pemerintah. 
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2. Uji V aliditas dan Realibilitas 

a. Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi Servqual 

Seb<:hun di••mllisis terle)lih cllihµlµ <!illll<y]qin µji vali<!ill!s dan realibilill!s 

instrumen. Uji validitas clan realibilitas dilakukan pada 50 orang responden 

terhadap 5 indikator dengan 15 sub indikator.Adapun hasilnya sebagai berikut: 

. a. . "' -- } ___ @; ...en. n ______ tmen.$J. _f!ry_qqa Th<:l43U·va1·di Instrum UtukD' I 
Nilai 

Nilai t Nilai t Korelasi Antara Korelasi Keterangan Kesimpulan 
(R ... \ 

hi tung tabel 

Item 1 dengan 0,527 4,315 T hitung>t tabel Valid 
total fharanan) 
!tom I dengan 0,428 3,296 T hitung>t label Valid 
total (kenvataanl 
Item 2 dengan 0,425 3,332 T hitung>t tabel Valid 
total fharapan) 
Item 2 dengan 0,491 4,134 T hitung>t tabel Valid 
total (kenyataan) 

Item 3 dengan 0,485 J,848 T hitung>t tabel Valid 
total lhara~n \ 
Item 3 dengan 0,484 3,886 1,656 T hitung>t tabel Valid 
total (kenvataan) 
Item 4 dengan 0,506 4,071 T hitung>t tabel Valid 
total an) 
Item 4 dengan 0,615 5,414 T hitung>t tabel Valid 
total ken~taanl 
Item 5 dengan 0,536 4,487 T hitung>t tabel Valid 
total fl an) 
Item 5 deogan 0,680 6,905 T hitung>t tabel Valid 
!oW (kenvalllan) . 

Sumber : Diolah dari data pnmer 

Dari tabel. 4.3 diatas, diketahui bahwa dari 5 item atau indikator semua 

dinyatakan valid, karena R,., positif serta t hitung>t tabel. Item instrumen yang 

valid menunjukkan bahwa item atau indikator ler.lebut tepat untuk digunakan 

,seb_@.gai instrumen angket peneliti_an ~411.l kuisioJJ:el', Langkah sel_anjutriya ~ah 

melakukan uji realibilitas dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach 's, 

digunakan untuk menilai apakah basil angket kuisioner dapat dipercaya atau 

reliable. Dari basil realibilitas diketahui bahwa nilai Alpha Cronbach 's ~ 0,9091. 
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Sesuai kriteria nilai sudah besar dari 0,60 maka data hasil kuisioner memiliki 

tingkat realibilitas yang bail< atau data basil kuisioner dapat dipercaya. 

I>. Kepuasan Masya1111<i!t berdasarkan KepMen PAN No. 14 tabun 2017 

Sebelum dianalisis terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan realibilitas 

instrumen. Uji validitas dan realibilitas dilakukan pada 50 orang terhadap 15 

unsµr drngan 40 sub indikator. Adapun hasilnya sebagai b~ut tersaji pada 

lampiran 2. 

Dari lampiran 2. diketahui bahwa semua indikator dinyatakan valid, 

kanma R"' positif sorta t hltung>t tabel. Item instrumen yang valid menunjukkan 

bahwa item atau indikator tersebut tepat untuk digunakan sebagai instrumen 

angket penelitian atau kuisioner. Langkah selanjutnya adalah melakukan uji 

rc:ajibilitas <leng!lll mengglll)aj<!lll tel<nil< Alphg Cronbach 's, cligll1llllgiri Ul!M< 

menilai apakah basil angket kuisioner dapat dipercaya atau reliable. Dari basil 

realibilitas diketahui bahwa nilai Alpha Cronbach 's ~ 0,9929. Sesuai kriteria 

nil;ii .sudah beSl!l" !!!lri 0,60 ~!!all! basil kµisioner m!'!Diliki tinglglt reitlibilitas 

yang baik atau data basil kuisioner dapat dipercaya. 

3. Deskripsi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat Antara 

ff3111pan dan Kenyal3a11 

a. Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi Servqual 

Pengukuran kualitas pelayanan bantuan pemerintah didasarkan pada Hrna 

dimensi kualitas pelayanan yang meliputi dimensi reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty dan tangible. Paparan mengenai persepsi responden terhadap 

p<:l~y!lllllD yl!Ilg <lihMtpkl!Il dDn p<:layl!Ill!Il Yl!Ilg dirlls:!lgm didasl!Tkan p!l(f~ nilai 

rata-rata skor alternatif pilihan jawaban yang mereka berikan pada masing-
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masing pemyataan terkait. Nilai rata-rata skor yang dimaksudkan dapat dicari 

dengan membagi total skor altematif pilihan jawaban pada item pemyataan 

lmonl\I \!ong.l!ll jllIDl!lh kosel\ITllbM rospondo!l. 

Deskripsi mengenai pelayanan yang diharapkan dan pelayanan dirasakan 

masyarakat berkaitan dengan pelayanan yang diterima dari BBPBL Lampung 

pl!¢! 1111JSing-1111JSing 4imonsi !:erse'1ut diiolaskan dall!l!l sub b.ab b<tilrnt ; 

1) Deskripsi Pelayanan Hara pan dan Kenyataan dengan Dimensi 

Reliability. 

Pim~n~! relia"!Jil_i_ty m~i>*M djm~nsj kuaj.j~ ~Jllyanan yang m~JjJµrt 

baik buruknya pelayanan dari segi kehandalan. Kehandalan yang dimaksud 

adalah kemampuan memberikan pelayanan dalam rangka memenuhi kebutuhan 

masY:mi!>at Yllilg mCIIlllllf3'!11<'1Jl pelayanan b•11>nlllll pe01orinlllh di !l!lP!l!­

Lampung. Suatu pelayanan dinilai handal apabila pelayanan dapat dilaksanakan 

sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan, prosedur pelayanan mudah dan tidak 

b<rb<li~ "'111llYa kejeli!Sall da!l kepastil!ll porsyJlll!!i!n, pembori l;>Yllllllll 01onopati 

janjinya dan adanya kejelasan biaya layanan. 

Pengukuran kualitas pelayanan dari dimensi reliability dilakukan dengan 

01om:lcaji bJlll!pllll da!l k@yat.'!!01 Y!!!lg ~!!11 pela!lggl!ll borl®lllll dong!!!l 

kesesuaian antara pelayanan yang diberikan. Parameter pada dimensi reliability 

dalam penelitian ini adalah kemampuan petugas pelayanan dapat dipercaya, 

l<ol!l!istonsi dalam pelayanan dan keal<Jmltan pe!ugas dall!l!l mengidentifil<asi 

pelayanan yang hams dilakukan. 

Pemyataan pertama berkaitan dengan harapan bahwa kemampuan petugas 

pe!aYl!ll8Jl b8lllllllll pe01erint!lh \!apat dil'\'r93Ya, Pel8J}gg'1Jl atau m!ll'Yarakat 
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memiliki harapan yang besar terhadap kemampuan petugas pelayanan sehingga 

nantinya masyarakat atau pelanggan dapat merasakan basil dari bantuan 

JX'1Ilc:riii!llh le~eb\11, S\l!langkan nilai rala-rala pelayanan yang <lirasakan sebeSllr 

3,36 lebih kecil dibandingkan nilai dari nilai rata-rata skor yang diharapkan, yang 

artinya masih terdapat kesenjangan antara pelayanan yang dirasakan dengan 

pelayanan yang ~Pkan. 

Pernyataan berikutnya berhubungan dengan konsistensi dalarn melakukan 

pelayanan Secara umum semua pelanggan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

Lampung mengharapkan unit pelayanan letap konsisten melal@<an pelayanan 

demi kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata skor harapan 

3,54. Pada kenyataannya kinerja pelayanan (pelayanan yang dirasakan) oleh 

vel!!llgg311 masih lebih r<:Ildall dib@<iiIJgkan skor rata-rala p,.da pelaYllll!Ul y!ll)g 

diharapkan pelanggan, ditunjukkan dengan skor rata-rata pelayanan yang 

dirasakan masyarakat sebesar 3,28. Hal ini mengjndikasikan bahwa pelayanan 

Yl!llg dillll<tikan oleh 8a1Jli 8esw Peril<anan 811di<iaYa La11t LlllllP\lllg <iianggap 

belum konsisten dalarn memenuhi kebutuhan masyarakat atau pelanggan. 

Pernyataan ketiga berkaitan dengan kemarnpuan petugas layanan dalarn 

ml'Ilgjdentilikasi pelayanan banl1ll!ll peroerintah seperli apa Y!!llg hllfus mereka 

lakukan. Nilai rata-rata skor harapan sebesar 3,42. Disisi lain kenyataan yang 

dirasakan oleh masyarakat yang berkaitan dengan kemarnpuan petugas dalarn 

mengj!!entilikasi layan;m y;mg akan dilakukim masih lebih rnndah dibandingkan 

dengan harapan pelanggan, ditunjukkan dengan nilai rata-rata skor yang 

dirasakan yaitu 3,33. 
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Tabel 4.4. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan 
Dimensi Re/iabili11 ' 

Pernyataan yang 
Nilai Rata-Rata Skor 

Pelayanan Pelayanan 
Berhubuogan Dengan Keterangan 

Reliability 
Di hara pk Dirasakan Gap 

an 
I. Kemampuan petugas 

pelayanan dapat 3,S6 3,36 0,20 
dir'IP.rr.ava Harapan terlladap 

2. Konsistensi dalam 
3,54 3,28 0,26 pelayanan lebih 

nP.lavanan tinggi dari 
3. Keakuratan petugas pelayanan yang 

dalarn mengidentifikasi 
3,42 3,33 0,09 

diterima oleh 
pelayanan yang harus masyarakat 
dilakukan 

Rerata skor 3,57 3,37 0,20 
Sumber : Diolah dari data primer 

Melihat data dalarn tabel diatas, terlihat baltwa kesenjangan (gap) pada 

dimensi reliability nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan sebesar 3,37 

lebih rendalt dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 3,57. 

P"® <limeasi l'l'liability ini ter\lapat 3 (tjg.a) in\likator, keseajangao 

tertinggi pada indikator konsistensi dalarn pelayanan. Hal ini menjadikan 

masyarakat tidak puas karena mereka berharap BBPBL Larnpung nantinya tetap 

program layanan bantuan pemerintah akan berjalan setiap tahun tidak hanya 

berjalan pada saat tahun berjalan. 

0,20 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampnng belnm 

memenuhi harapao pelanggan. Kesenjangan yang dirasakan oleh pelanggan 

adalah kurang handalnya petugas dalam mengidentifikasi pelayanan yang akan 

dilakukan, ha! ini dikarenakan ada beberapa petugas layanan yang tidak 

mengetahui atau kurang paham tentang jenis layanan bantuan pemerintah yang 
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dilakukan oleh BBPBL Lampung. Sehingga masyakat kurang mendapatkan 

informasi yang akurat tentang bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL 

Lampung. IIlll tell"S!'but menYebabk!l11 masylll"l!l<at menggariggap perngas laYM!l11 

belum handal dalam melakukan layanan kepada masyarakat. 

2) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi 

lt~JWflSWe/11'$$, 

Dimensi ini berhubungan dengan daya tanggap penyedia layanan dalam 

melayani pengguna layanan. Sesuai kajian penelitian ini, responsiveness yang 

dimaksudkan odalah daya tanggap pegawai dalam melayani pelanggan yang 

membutuhkan pelayanan bantuan pemerintah dari BBPBL Lampung. 

Indikator dimensi responsiveness meliputi tindakan cepat tanggap pegawai 

ke!ilgi <.li!>utul>l<!l11 alllu terhadaP POn&adUllll. kesopanan dan keramahan perngas 

dan kemampuan petugas layanan untuk bekerja sama dengan pelanggan. 

Penyataan pertama menyatakan kecepatan petugas dalam melayani 

POn&adUllll yang masllk ke unit pelaYanan Blllai Besar Perikan!l11 Blldi<.laya Laut 

Lampung. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor 

harapan masyarakat menunjukkan hasil sebesar 3,66. Pada kenyataannya kinerja 

pelaYanan Y!l11g <lirasakan masyarakat all!u pel!l11ggan lebih rendah dari sl<or 

pelayanan yang diharapkan pelanggan yaitu sebesar 3,44. Sehingga masih ada 

kesenjangan (gap) antara pelayanan yang diharapan masyarakat dengan 

pelayatl!l11 yang di~ oleh masyarakl!I. 

Pernyataan berikutnya adalah sikap dari petugas layanan yaitu keramahan 

dan kesopanan. Kenyataan yang terjadi walaupun petugas pelayanan sudab 

ram@ 4@ WPM @.J@J m~l!iYMj m~Y~!lt, teyny!l~!l m~µrµt m~~!lt 
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masih belum memuaskan mereka, ha! ini dibuktikan dengan nilai rata-rata skor 

pelayanan yang dirasakan lebih rendah dibandingkan dari nilai rata-rata skor 

diharapkan adalah 3,60, ha! ini menunjukkan adanya kesenjangan yang terjadi 

antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang dirasakan. 

bekerjasama dengan pelanggan, secara umum semua pelanggan yang menjadi 

responden penelitian memiliki harapan yang besar agar dalam rnemanfaatkan 

Jllllayanan Balai Besar Perikanan Budidaya La!lt Lampimg, yail)I pel)lgas layanan 

dapat bekerjasama dengan pelanggan. Pada kenyataannya pelayanan yang 

dirasakan berkaitan dengan kemampuan petugas bekerja sama dengan konsumen 

masm lebm rendah dibandillgkan dengan harapan. Hal ini ditonjukkan dengan 

nilai rata-rata skor yail)I sebesar 3,28. Sekalipun umumnya pelanggan sel)lju 

bahwa petugas layanan mampu bekerja sama dengan pelanggan, namun mereka 

masm men&harapkan pelayanan yang lebih baik lagi. 

Tabel 4.5. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Pelayanan Harapan dan 
K taanDim . R enva ens1 esnnns1veness 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berbubungan Dengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Resnonsiveness Diharaokan Dirasakan 
I. Petugas pelayanan 

cepat tanggap 3,66 3,44 0,22 
Harapan terhadap 

terhada' 'engaduan 
2. Petugas pelayanan 

pelayanan lebih 
3,60 3,46 0,14 tinggi dari 

so~n dan ramah 
3. Pel)lgas dapat 

pelayanan yang 
diterima oleh 

bekerja sama dengan 3,52 3,28 0,24 
masyarakat 

konsumen 
Rerata skor 3,59 3,39 0,20 

. Somber : Dtolah dari data primer 
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Pada dimensi responsivveness nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan 

sebesar 3,39 lebih rendah dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 

3,59. Kesenjl!!lg_an (gap) yl!!lg ~rjadi P'!da dirnensi responsivveness adalah 

sebesar 0,20 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung 

rnasih belum memenuhi harapan pelanggan. 

Kesenjangan yang terjadi pada dimensi responsivveness untuk pelayanan 

bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Larnpung menurut pelanggan, 

BBPBL Lampung kurang bisa diajak bekerjasama dalam arti masyarakat 

menginginkan bantuan benih ikan Kakap Putih maka mereka berharap akan 

mendapatkan benih sesuai permintaan. Akan tetapi apabila terjadi sesuatu hal, 

misalnya benih ikan Kakap Putih sedang tidak tersedia, maka bantuan benih bisa 

diilam bentuk ikanjenis lain misalnya ikan Bawa! Bintang. Inilah yang dianggap 

masyarakat bahwa petugas tidak dapat bekerja sama. 

3) Deskripsi Pelayanao Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi 

Assurance. 

Dimensi assurance merupakan dimensi yang tak. kalah pentingnya dalam 

penilaian kualitas pelayanan publik. Indikator yang digunakan dalarn mengukur 

dimensi fM~_urww~ m~lipµti ~~Wtu~ dllll ketmmpilan ~tµgt,ts l~y~ !lm;.uri 

menjalankan tugas, profesional dalam bekerja dan petugas layanan mempunyai 

keahlian teknis yang baik. 

Pernyalaan pertama berhubungan dengan pengetahuan dan ketrlllDpilan 

petugas dalam menjalankan togas pelayanan bantuan pemerintah. Nilai rata-rata 

skor harapan untuk pemyataan tersebut rnenunjukkan angk:a sebesar 3,54. 

Sed811gi<811 11ilai Tl1ta-Tlllll sl<or kenyata811 (pelay8J111!l Y811g dirl1Salc811) 
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menunjukkan angka sebesar 3,34. Dengan membandingkan kedua nilai tersebut 

dapat diartikan bahwa kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan berkaitan 

dengan peng~uan <lan ketrampilan petµgas dallllll menialalllrnn pelaYanan 

bantuan pemerintah belum sesuai dengan yang dirasakan oleh pelanggan, yang 

artinya pelanggan masih meragukan kemampuan pengetahuan dan ketrampilan 

petµg1!5, 

Pemyataan berikutnya menyatakan profesionalisme petugas dalam 

melakukan pelayanan bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya 

Laut Lan!pung, Nilai rata-rata skor yang dibarapkan pelanggan menunjukkan 

angka sebesar 3,58, Hal ini berarti pelanggao mengharapkan kualitas pelayanan 

bantuan pemerintah sangat baik dengan didukung sikap profesionalisme dari 

petµgas laYllDllll, N11I11un demi!<ian, h!ITTIPan Pe)anggan 1'ellll1l terpemihi l<ilrellll 

nilai kinerja pelayanan yang dirasakan pelanggan dengan nilai rata-rata skor 

sebesar 3,36. 

Pemyataan ketiga menyatakao petugas memiliki keahlian teknis yang 

baik dalam melakukan pelayanan baotuao pemerintah.Nilai rata-rata skor 

pelaylUUUl yang dibarapkan dalam pemyataan tersebl!t adalah 3,56, Hal ini be!'l!l1i 

bahwa secara umum pelanggan mengharapkan agar petugas pelayanao bantuan 

pemerintah memiliki keahlian teknis yang baik, Namun demikian harapan 

ten;~bµt ~Jµm $~ID!mnY~ te~nW!i, k~ m~ib aj~ny~ ~tµg~ ~J?Y~~ 

bantuan pemerintah yang kemampuan teknisnya belum memadai, hal ini sesuai 

dengan nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah 3,34. Untnk lebih 

j~li!SilY~ m~11g~rmi nil~i rflta-r~t& skor ~J~y~ y~ ~pk.M @It ~l~Y~llll 

yang dirasakan pelanggan sehubungan dengan dimensi assurance pelayanan 
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bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dapat 

dilibat pada label. 4.6. 

Tabel 4.6. Nil!li Rl11ll-Jq1ta Skor Pelayanan Jll1!11pan dan KenYMaan 
Dimensi Assurance 

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubuogan Deogan .Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keteraugan 

Assurance Diharaokan Dirasakan 
I. Pengetahuan dan 

ketrampilan petugas 
3,54 3,34 0,20 dalam menjalankan 

tuo0< Harapan terhadap 

2. Profesional dalam pelayanan lebih 

bekeria 3,58 3,36 0,22 tinggi dari pelayanan 

3. Petugas memiliki 
yang diterima oleh 

keahlian teknis yang 3,56 3,34 0,22 masyarakat 

baik 
Rerata skor 3,56 3,34 0,22 . Somber : Dtolah dan data primer 

Pada dimensi assurance nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan 

sebesar 3,34 lebih rendab dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 

3,56. Kesenjangan (gap) yang terja<li pada <lilnensi {lSSUrance adalab sebesar 

0,22 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Larnpung masih jauh 

dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terj adi karena belum meratanya 

kemarnpuan .atau kompetensi petugas pdayanan dalarn melakukan layan.an 

bantuan pemerintah di BBPBL Larnpung, baik kemampuan secara teknis maupun 

administrasi. Disaat masyarakat menginginkan inforrnasi tentang bantuan 

yang jelas kepada masyarakat, sehingga masyarakat memberikan penilaian 

bahwa petugas belum memiliki kompetensi yang handal. Informasi yang 

diinginkan oleh masyarakat dari segi a<lministrasi a<l;tlab informasi ~1'Ulg 

persyaratan atau dokumen apa saja yang harus disiapkan oleh masyarakat agar 
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memperoleh layanan bantuan pemerintah dari BBPBL Lampung. Sedangkan 

infonnasi teknis adalab infonnasi tentang cara budidaya i1ran yang baik. 

4) D~mi.psj PeJJJYBPBn Hitnp3n dan KeQ.y3t11an deng_an Dbn,nsi 

Emphaty. 

Dimensi emphaty berhubungan dengan sikap empati yang dimiliki pegawai 

atau petugas layanan dalam memberilran layanan bagi pelanggan atau penerima 

layanan. Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan pada 

dimensi emphgty melip11ti ke~µli!ffi petµg_as lay"1]l1Jl "1<llll keinginan konsllffien. 

kecepatan petugas layanan dalam menanggapi keluhan konsumen dan petugas 

mampu menjaga hubungan baik dengan konsumen. Baik buruknya kualitas 

p<;:laY!IIl!IIl 13l!!m Bes;ir Peril<!IIl!IIl l311didaYa Lal!! Lamp\!1lg AAl>at dilihat dliri 

perbandingan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan pelanggan dalam 

menerima layanan pada masing~masing indikator tersebut. 

Pemyataan !X'lWDa yang menya!:akan pelllg_i!I! p<;:duli akan keinginan 

konsumen, nilai rata-rata skor harapan untuk pernyataan tersebut adalab sebesar 

3,60. Sedangkan nilai rata-rata skor pelayanan yang dirasakan menunjukkan 

angb sebesar 3,36. Dengan demikian dapat dianikan babwa p<;:]ayanan yang 

dirasakan lebih rendab dari harapan, walaupun petugas layanan sudab peduli 

dengan keinginan pelanggan namun dalam kenyataannya masih belum sesuai 

de!iga!l lceinsin!IIl pe!aJ1gga!1· 

Pernyataan berikutnya tentang kecepatan petugas dalam menanggapt 

keluhan pelanggan. Nilai rata-rata harapan menunjukkan angka sebesar 3,60 

Sed!ir>gk!IIl nilm ra!l!-mt!t yang dirnsak!IIl (kenyataan) sebesar 3,14. Melihat 
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angka yang dirasakan yang lebih rendah dari nilai yang diharapkan artinya 

pelanggan merasa petugas layanan tidak cepat menanggapi keluhan konsumen. 

hubungan baik dengan pelanggan. Hasil nilai skor rata-rata harapan yang di 

inginkan pelanggan adalah 3,64. Sedangkan nilai rata-rata untuk pelayanan yang 

dir;!sllkan .adalah 3,31;, Apabila melihat angka t~but menggambarkan bahwa 

yang dirasakan pelanggan belum sesuai dengan harapan mereka, walaupun 

rentang angka antara barapan dan kenyataan tidak terlalu jauh tetap saja 

merupakan kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan polayanan yang 

diterima oleh pelanggan. 

Untuk lebih jelasnya mengenai nilai rata-rata pelayanan yang diharapkan 

dan pelayamm y;mg g~ untuk imlikator emphaty pelayanan b;mluan 

pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dapat dilihat pada 

label. 4.7 

Tabel 4.7. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan 
Dimensi Emvhatv 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

E,..,,halv Diharapkan Dirasakan 
I. Petugas peduli akan 

3,60 3,36 0,24 
Harapan terhadap 

keinginan konsumen pelayanan lebih 
2. Cepat menanggapi 

3,60 3,14 0,46 
tinggi dari 

keluhan konsumen pelayanan yang 
3. Menjaga hubungan diterima oleh 

baik dengan 3,64 3,36 0,31 masyarakat 
konsumen 

Rerata skor 3,61 3,28 0,33 
Sumber : Diolah dari data primer 

Pada dimensi emphaty nilai rata..rata skor yang dirasakan pelanggan 

sebesar 3,28 lebih rendab dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 

3,61. Kesenjangan (gap) yang terjadi pada dimensi emphaty adalah sebesar 0,33, 
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yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung masih jauh dari 

harapan pelanggan. 

K\'S\'nianKan ini wrja<li kar!'na masyaraki!t mengKanggap petµKas 

pelayanan masih kurang peduli akan keinginan pelanggan, seperti contoh 

masyarakat menginginkan bantuan benih ikan Kakap Putih akan tetapi yang 

t~a ikan SaW!j] Sintang, il!di dikarenakan i!li Ji\'1\lpa bantuan Jl!di mau nggak 

mau masyarakat barus mau menerima. Hal itulah yang dianggap masyarakat 

petugas layanan tidak peduli keinginan masyarakat Menurut masyarakat juga 

pe'1!g8l! tidak cepat m!'Pallggapi kduhan, misalnya apabila masyarakat penorima 

bantuan benih memberikan laporan bahwa ikan bantuan yang mereka terima 

mati, maka petugas layanan tidak memberikan respon atas infonnasi tersebut. 

Deng1111 me!i]lJlt njlaj gqp O<esemang1111) per indikalor perlu dilakukan 

solusi dari peningkatan kepedulian petugas pelayanan, sehingga nantinya 

diharapkan pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung akan meningkat 

seiring clengan pening)<atan kepedulian peWKas serta kemarnPllllll petuKas clalarn 

bekerjasama dengan pelanggan. 

5) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi 

Ta,,gibles, 

Indikator yang digunakan untuk mengukm kualitas pelayanan pada 

dimensi tangibles meliputi pelayanan tepat waktu, kelengkapan sarana dan 

prasaran lengkap dan Worm8l!i dan komunik8l!i tentang pelayanan sangat iel8l!. 

Dimensi kualitas pelayanan kelima yang tak kalah pentingnya dalam 

menentukan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan adalah dimensi tangibles 

me)iputi peJaYanan yang tepat waktu, kele11gkapan ~ d"!l PTll$Mana dan 
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tentang infomasi dan komunikasi tentang pelayanan bantuan pemerintah yang 

jelas. 

PemYa!l!llll per!llma ten!Mg pelaYlll1lll1 banllllll1 Jll'merinl!lh yang clilalrnkan 

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung tepat waktu. Nilai rata-rata skor 

harapan tentang pemyataan tersebut adalah 3,56. Sedangkan untuk skor nilai 

f!ila-f!im Jll'layil!IM Y!!l!& dirosakan sebesar 3,36. Melihal perbe®llil !!l!gka !!l!tarll 

harap!!l! dan kenyataan, maka terlihat adanya kesenjangan (gap), yaitu 

pelanggan mempunyai harapan pelayanan dilakukan tepat waktu, akan tetapi 

pada k1myataannya pdaY!!l!!!l! b!!l!tuan pem!'rintah tidak dapat dilakukan tqoat 

waktu. Salah satu alasan pelayanan ini tidak dapat dilakukan tepat waktu karena 

adanya keterbatasan jumlah petugas yang melayani sehingga pelayanan tidak 

ciaPat l!llll!l'llllg clitangani. 

Pemyataan kedua menyatakan bahwa dalam melakukan pelayanan bantuan 

pemerintah hams dilengkapi dengan peralatan yang lengkap. Nilai skor harapan 

Pl'langgan tlll!l!k iJJ.clilq.tor iJJ.i aciali!h :J.58 clan tlll!l!k llill!i 1111J!-111m sk:or YMS 

dirasakan pelanggan adalah 3,34. Dengan demikian dapat diartikan bahwa 

kenyataan yang dirasakan pelanggan berkaitan dengan kelengkapan sarana dan 

p111sarana beltllll .sesm!i deng!!l! harapan merek#. 

Pemyataan selanjutnya adalah kejelasan informasi dan komunikasi tentang 

pelayanan. Nilai skor rata-rata pelayanan yang dirasakan pelanggan sebesar 3,58 

lebih nmdah dibandiJJ.gk!!l! d!mg!!l! mlai skor ra!a-rall! haraP!!l! pe]!!l!ggl!ll yang 

mencapai 3,42. Kesenjangan ini terjadi karena pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan tidak seswii dengan harapan pelanggan. Untuk nilai skor rata-rata 

Iebill jelas!!Ya cli"8111paikan pacia IJ!!><:L 4.8 
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Tabet 4.8. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan 
d D' 'T. bl engan 1mens1 anrri es 

Pernyataan yang Nilai RAta-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Tanf!ib/es Dibaraokan Dirasakan 
1. Pelayanan tepat 

3,56 3,36 0,20 
Harapan terhadap 

waktu pelayanan lebih 
2. Kelengkapan sarana 

3,58 3,34 0,24 
tinggi dari 

dan prasaran lenokap pelayanan yang 
3. Inforrnasi dan diterima oleh 

komunikasi tentang 
3,58 3,42 0,16 

masyarakat 
pelayanan sangat 
ielas 

Rerata skor 3,57 3,37 0,20 . 
Sumber : Diolah dari data pnmer 

Pada dimensi tangibles nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan 

sebesar 3,37 lebih rendah dari l'lllaorata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 

4,83. Kesenjangan (gap) yang terjadi pada dimensi responsivveness adalah 

sebesar 0,67, yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Larnpung 

masih li\olum mememilli )lirriipan pellll1ggll!l. 

Kesenjangan ini terjadi karena belum lengkapnya sarana dan prasarana 

yang ada di BBPBL Larnpung dalarn menunjang kegiatan pelayanan bantuan 

sudah ditentukan dan diinformasikan kepada masyarakat (pokdakan) penerima 

bantuan pemerintah babwa bantuan akan didistribusikan, akan tetapi 

belum tersedia atau jumlahnya belum cukup. Sebingga hal tersebut membuat 

masyarakat kecewa dan waktu pelayanan bantuan tidak dapat dijadwalkan 

dengan pasti, dikarenakar! bentuk bantuan wmerintab yang dilakukan oleh 

BBPBL Larnpung adalah makhluk hidup yang terdapat faktor pemhatas seperti 

kematian. Dengan melihat nilai gap (kesenjangan) per indikator perlu dilakukan 
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solusi yaitu melengkapi sarana dan prasarana dalam menunjang kelancaranan 

kegiatan pelayanan bantuan pemerintah, serta peningkatan sistem informasi 

s;ohing~a pel!l!lggl!ll lebih mm!!lh menc;rima pelayanan yang dilllkuk!l!l oleh 

BBPBL Lampung. 

b. Kepuasan Masyarakat Berdasarkan KepMen PAN No.14 tahun 2017 

Pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan bantuan pemerintah 

didasarkan pada 15 komponen pelayanan yang meliputi prosedur layanan. 

P\'rsYllflllllll pelaYanalb !\eielas!l!l P\'laY!l!lalb ke<Jisiplinan petugas pelaY!l!lllll, 

tanggung jawab petugas pelayanllll, kemampuan/kompetensi petugas pelayanan. 

kecepatan waktu layanan, keadilan mendapatkan layanan, perilaku petugas 

laY!l!l!l!l, biayi!l'!alif laY!l!l!l!l, kepastian jllliwal pelayanllll, kenY'!l11!l!lan 

lingkungan, keamanan lingkungan, produk layanan dan pengaduan, saran sorta 

masukan. 

Paparan mengenai persepsi responden terhadap pelayanan yang diharapkan 

dan pelayanan yang dirasakan didasarkan pada nilai rata-rata skor alternatif 

pj)jJ!an jaw:oi\>an yang merel<a Perlk!l!l pada masing-masing pemyataan terkait. 

Nilai rata-rata skor yang dimaksudkan dapat dicari dengan membagi total skor 

alternatif pilihan jawaban pada item pemyataan tertentu dengan jumlah 

kes;ollln!blln respooden. 

Deskripsi mengenai pelayanan yang diharapkan dan pelayanan dirasakan 

masyarakat berkaitan dengan pelayanan bantuan pemerintah yang diterima 

masy1lfll.kat dari BllP!lL Lampung pada masing-masing komponen tersebut 

dijelaskan dalam sub bah berikut : 
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1) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Hara pan dan Kenyataan dengan 

Komponen Prosedur Layanan 

Komponen prosedur layanan merupakan komponen kepuasan masyarakat - - - ----- - - - ------ -- -------- " - -- -----··· -- --- - ----- --- --- . - -- -- ---

alas pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara layanan. Baik buruknya 

pelayanan dari segi kualitas. Kualitas yang dimaksud adalah baik buruknya 

pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung. Suatu pelayanan dinilai 

handal apabila pelayanan dapat dilaksanakan dan dapat memuaskan keinginan 

Pengukuran kepuasan masyarakat atau pelanggan dari komponen prosedur 

layanan dilakukan dengan mengkaji harapan dan kenyataan yang dirasakan 

Parameter pada komponen prosedur layanan dalam penelitian ini adalah 

informasi tentang prosedur layanan mudah dimengerti dan prosedur layanan 

til!!!k ~!>~lit- belit, 

Pernyataan pertama berkaitan dengan prosedur layanan yang mud.ah 

dimengerti oleh pelanggan. Hasil pengolahan data bahwa nilai skor rata·rata 

diterima pelanggan adalah 3,24. Dengan melihat basil tersebut dapat dijelaskan 

bahwa terdapat kesenjangan (gap) antara pelayanan yang diterima dengan 

dirasakan pelanggan lebih kecil dibandingkan dari nilai skor rata-rata harapan 

konswnen. 
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Pemyataan berikutnya adalah prosedur layanan tidak berbelit-belit. Dari 

basil pengolahan data terlibat bahwa nilai skor rata-rata harapan pelanggan 

a<l!llllh 3,54 se<langlrnn lliltlJk nilai mill-ram skor yang diras*an pelanggan 

adalah 3,26. Dari basil wawancara dengan kelompok pembudidaya masib adanya 

ketidak mengertian mereka untuk mendapatkan pelayanan bantuan pemerintah, 

sehingga wrkesan proses pelayanan merrjadi berbcllit dan panjang. 

Tabel 4.9. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
Ken1 ataan Komnnnen Prosedur Lavanan 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayanan Pelayanan Keterangan Komponen Prosedur Diharapkan Dirasakan Gap 

Lavanan 
I. lnformasi tentang Harapan terhadap 

prosedur pelayanan 3,42 3,24 0,18 pelayanan lebih 
mud.ah dimen2erti tinggi dari 

2. Prosedur layanan 
3,54 3,26. 0,28 

pelayanan yang 
tidak berbelit diterima oleh 

Rerata skor 3,48 3,25 0,23 masyarakat . . 
Sumber : D10lah dan data pnmer 

Kesenjangan ini terjadi karena pelayanan yang dirasakan oleb pelanggan 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Untuk nilai skor rata-rata lebih jelasnya 

disam!)!!ikan pada tahel. 4.9. Keseniangan (gap) yang terja<li pl)(!a kompon!'Jl 

prosedur layanan adalah sebesar 0,23 yang artinya pelayanan yang dilakukan 

oleb BBPBL Lampung belum sesuai dengan barapan pelanggan. Kesenjangan ini 

t~a<li karena informasi tentang prosedur layanan belurn sepenulmya dimengerti 

oleh para pelanggan di BBPBL Lampung, sehingga walaupun prosedurnya tidak 

berbelit tetapi menurut pelanggan masih mernbingungkan. Sehingga pelanggan 

amu masy!lI"!llrnt me11gg"11ggap prose<lur layanan membingungkan dan 

menyusahkan. 
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2) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Persyaratan Pelayanan 

!nqilrntw yang <lig!Jllllkap dal!llD meng1J]rnr komppnen persy!!fl!t;!Il laYJIJlJIJl 

bantuan pemerintah pada penelitian ini adalah informasi tentang persyaratan 

pelayanan mudah dipahami, persyaratan pelayanan mudah dipenuhi dan 

persyarat;!Il pe]ayanan harus dipersiapkan wajar dan ses@i dengl!ll keperh!a!>. 

Pemyataan pertama adalah informasi persyaratan pelayanan bantuan 

pemerintah mudah dipahami. Berdasarkan basil pengolahan data nilai rata-rata 

skor k!'Puasan peJapggan yang diharapkan adalah sebosar 3,74 dan unJ:uk nilai 

rata-rata skor kepuasan yang dirasakan pelanggan adalah 3,30. Melihat basil 

tersebut terlihat bahwa terdapat kesenjangan antara harapan pelanggan dan 

keny0taap y!lllg cjiterima ole!t pelangg!lll. Kemungkimm ha! iili terja4i !<arena 

masih adanya pelanggan yang belwn menerima informasi secara jelas tentang 

persyaratan yang harus dipenuhi guna menerima layanan bantuan pemerintah. 

Pernya!a!lll berilqitnya .aclalah tenlJIJlg persyaralJIJl pelaY!IDJIJl muclalt 

dipenuhi. Nilai skor rata-rata kepuasan pelanggan yang diharapkan adalah 3,68. 

Sedangkan nilai skor rata-rata kepuasan pelanggan yang dirasakan atau diterima 

a<l!!l;ih sel>esar 3,18, Artinya kepuasan pelanggan yang diterima masih l>elwn 

sesuai dengan harapan pelanggan. 

Pemyataan ketiga adalah persyaratan pelayanan yang dipersiapkan wajar 

dan ses!J;!i deng11n keperhJa!1. Nilal rala-rata skor yang diharapkan peJanggan 

adalah 3,60. Sedangkan unJ:uk nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan 

adalah 3,16. Kesenjangan pada pemyataan ketiga ini terlihat dari nilai rata-rata 
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skor harapan dan kenyataan, dimana skor nilai rata-rata yang diterima pelanggan 

lebih kecil dibandingkan nilai rata-rata skor yang diharapkan pelanggan. 

pelanggan dan kepuasan yang diterima pelanggan disajikan dalam tabel dibawah 

ini. 

Tabel 4.10. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
K enyataan denuan Komnonen Persvaratan Lavanan 

Pernyataan yang Nilai Raia-Raia Skor 
Berbubungan Dengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Pe...,,aratan Lavanan Diharankan Diruakan 
l. Infonnasi tentang 

persyaratan pelayanan 3,74 3,30 0,44 
mudahdi · 

. 
Harapan terhadap 

2. Persyaratan pelayanan 
3,68 3,18 0,50 

pelayanan lebih 
mudah dinenuhi tinggi dari 

3. Persyaratan pelayanan pelayanan yang 
atau hal yang harus 

3,60 3,16 0,44 
diterima oleh 

dipersiapkan wajar dan masyarakat 
sesuai ctenu:an kCnerluan 

Rerata skor 3,67 3,21 0,46 . . 
Sumber : D1olah dari data pnmer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen persyaratan layanan 

adalah sebesar 0,46, yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL 

informasi dan persyaratan yang harus dipenuhi agar dapat menerima layanan 

bantuan pemerintah belum dimengerti oleh para pelanggan, sehingga walaupun 

masih membingungkan atau susah untuk memenuhinya. 

3) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataao dengan 

Komponen kepuasan pelanggan selanjutnya adalah kejelasan pelayanan. 

Pelayanan akan dibilang puas apabila dapat memenuhi kepuasan pelanggan. 
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Indikator dari komponen kejelasan pelayanan adalah kejelasan petugas yang 

melayani dan jenis pelayanan yang akan diterima oleh pelanggan mudah 

\liP!'h;ln1i. 

Pernyataan pertama dalam komponen ini adalah kejelasan petugas yang 

melayani. Nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,34. Dalam ha! ini 

pe]'11lggan herkeinginan lffituk m!'Il<liipatl@i keiel8Sllll petugas yang melayani 

pelayanan bantuan pemerintah. Nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan 

adalah 2,98. Artinya kenyataan yang diterima pelanggan belum sesuai dengan 

ban!pail P!'langgan. Dari basil wawan'°'a yang clilakukan biasanya pelanggan 

masih menunggn siapakah petugas yang akan melayani mereka dalam layanan 

bantuan pemerintah. 

PemYa™"1 k!'!iµa a<lalllll P!'njel8Sllll tenlllllg P!'laYanan bantuan P\'rn<rintah 

ini mudah dipaharni. Nilai skor rata-rata harapan pelanggan sebesar 3,44 dimana 

skor nilai rata-rata kenyaan yang diterima pelanggan adalah 3,14. Nilai rata-rata 

skor Yan8 \!~an P!'langgan lebih kei:il dari llillli skor @la-r!lta yang 

diharapkan pelanggan. Artinya masih ada kesenjangan (gap) antara harapan dan 

kenyataan. Uotuk lebih jelasnya nilai skor rata-rata antara yang diharapkan 

pelangg'111 dan keP!!l!san yl!Dg diterima pell!Dill!D !!iS!ljikl!n d.;!lam label !!ibawllll 

ini. 
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Tabel 4.11. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
K d enyataan enl,!an Komoonen Keielasan Pela~anan 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
BerbubunganDengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Kl?ielasan Pelavanan Diharankan Dirasakao 
l. Petugas yang akan Harapan terhadap 

melayani sudah jelas 3,34 2.98 0,36 pelayanan lebih 
OfBflO"VA tinggi dari 

2. Penjelasan tentang 3,44 3,14 0,30 pelayanan yang 
pelayanan pengelolaan diterima oleh 
mudah dinahami masyarakat 

Rerata skor 3,39 3,06 0,33 . 
Sumber : D1olah dari data primer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen ktjelasan layanan adalah 

sebesar 0,33 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung 

masih jauh dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena masyarakat 

beranggapan petugas layanan belum memberikan penjelasan atau informasi yang 

jelas, sehingga pelanggan bingung barns bertanya atau mendapatkan informasi 

<l!!ri siapa lnj)@ yang menyebabl<811 pelanggan tid!ll< pll!l§ wa]aupun peIJielasan 

tentang pelayanan bantuan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung mudah 

dipahami o !eh pelanggan tetapi petugas yang melayani tidak jelas a tau bukan 

4) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Kedisiplinan Petugas Pelayanan 

Komponen penting lainnya dltlam l!sahl! menjadikim penyeleng&ara 

pelayananan mampu melayani masyarakat dengan baik dan memuaskan 

keinginan masyarakat adalah kedisipilinan petugas pelayanan. Indikator 

kedisiplinan petug@s dalam m~nj~ankan tugasnya clan kWisiplinan petugas 

dalam menyelesaikan pekerjaannya sehingga pelayanan dapat dilakukan tepat 

waktu. 
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Dari kuisioner yang telah disebarkan maka dilakukan pengolahan data 

dan didapatkan basil bahwa nilai skor rata-rata harapan pelanggan untuk 

inc!ika!or k~isipli11J111 P!'l:\lgas layanan adalah 3,68 !Ian nilai skor rata-l'lllll yang 

dirasakan pelanggan adalah 3,28. Dari basil data tersebut terlihat bahwa nilai 

skor rata-rata harapan lebih tinggi dari nilai skor rata-rata yang dirasakan 

Pemyataan kedua yaitu petugas disiplin/tepat waktu dalam menyelesaikan 

pelayanan, nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,64 sedangkan untuk 

nilai ra\11-rala skor yang dirasakan p<O]anggan adalah 3,20. Dari kc:<lua penyataan 

tersebut terdapat kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan yang diterirna 

oleh pelanggan. 

Tabe) 4.12. Nil!li Rata-Rata Skor KeP)l!ISllil Pe)!!I!gg;m HaraP!!I! !lllll 
Kenyataan dengan Komponen Kedisiplinan Petugas 
p I e ayanan 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan 
Kedisiplinan Petugas 

!.>!!!~l'l'P)!itl! Pjrn~#~~ 
Gap 

Pelavanan 
I. Petugas disiplin 

3,68 3,28 0,40 
Harapan terhadap 

menia!ankan tugasnya pelayanan lebih 
2. Petugas pelayanan tinggi dari 

disiplin I tepat waktu 3,64 3,20 0,44 
pelayanan yang 

rutl~ ~ny~l~~~an diterima oleh 
~•.naan masyarakat 

Rerata skor 3,66 3,24 0,42 . . . 
Sumber : D10lah dari data pnmer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen kedisiplinan petugas 

layanan adalah sebesar 0,42 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh 

BBPBL Lampung masih jauh dari harapan pelangga11. Kesenianga11 ini ti;riac!i 

karena pada pelayanan bantuan pemerintah ini, petugas tidak dapat tepat waktu 

dalarn penyaluran bantuan, ha! ini dikarenakan untuk proses penyaluran 
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memerlukan beberapa kegiatan yang memerlukan waktu ekstra seperti packing 

beih ikan yang akan dibantukan. Sehingga tidak tepat waktu pendistribusian 

benih Sl!mmii ke!J!ngan pelllllggan. H;ii inill!h YllllS mem1r11t pelllllggan, petygas 

tidak disiplin dan tepat waktu dalam proses pelayanan bantuan pemerintah. 

5) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan deogan 

KQmpQ11011 l'angg11ng i•wab l'elllgas l'elaya11a11 

Komponen kepuasan masyarakat berikutnya adalab tanggung jawab 

petugas pelayanan. Indikator dalam komponen ini adalab tanggung jawab 

pelllgas !X'layanan tl'rhadl!P !X'layanan yang dilakukan dan (ar)ggung jaWJ!h 

petugas dalam menyelesaikan pekerjaan. 

Pemyataan pertama tentang tanggung jawab petugas pelayanan bantuan 

P!'lll\Orilllllli nillli slcor !1!!!'-!1!!!' !l!i!'aPllD pelanggan pelaYanan bantllllll pemerinlllli 

adalab 3,60. Sedangkao nila skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalab 3, 18. 

Dari angka skor tesebut terlihat pelanggan belum puas akan pelayanan yang 

gilal<Jikan tel'\l!!lllla pa\!a in\!il<ator IJ!nSl!\lll&iaWllb J'\'l\lgas. 

Pemyataan berikutnya tentang tanggung jawab petugas dalam 

menyelesaikan pekerjaannya atau pelayanan bantuan pemerintah. Dari basil 

P\'!!golabllll data didaPlltkail angka nill!i skor rata-rata haraPll!! P\'lllllgga!! sebesw 

3,60 lebih tinggi dibandingkan nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan 

yaitu 3,16. 

Dari kedua pemyataan tersehut, terlihat babwa nilai skor rata-rata haraPll!! 

pelanggan lebih tinggi dibandingkao nilai skor rata-rata yag dirasakan pelaoggan. 

Berarti terdapat kesenjaogan antara harapan dengan kenyataan yang diterima 

oJ~h ~!Mggan, ~~hjngg11 tjng_ii;11t ~J11yanan YM8 9!J~an ~Jµm m~rrn1~Jgm 
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pelanggan. Untuk data kedua indikator tanggung jawab petugas layanan antara 

harapan dan kenyataan disajikan dalam label 4.13 berikut ini. 

Tabel 4.13. Nillli Rllta-Rata Skor J(opyjlSllll Pell!I)gg;in Hlllllpl!I) gl!I) 
Kenyataan dengan Komponen Tanggungjawab Petugas 
P I e ayanan 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Deegan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan 
Tanggung jawab 

1Jil!arap!<lo11 J)jf3_S~k# .. 
Gap 

Petu""• Pelavanan 
I. Petugas bertanggung Harapan terhadap 

jawab terhadap 3,60 3,18 0,42 pelayanan lebih 
nP.lavanan tinggi dari 

2. Petugas bertanggung pelayanan yang 
iaWllb 9!!!!1!11 3,60 3,16 0,44 diterima oleh 
nP.nvelesaian 1'\f"keriaan rnasyarakat 

Rerata skor 3,60 3,17 0,43 . Sumber : D1olah dari data primer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen tanggung jawab petugas 

layanan adalah sebesar 0,43 yang artinya pelayanan yang dilakukan masih jauh 

petugas belum melakukan penyelesaian pelayanan dengan bail<, contohnya 

apabila da ikan bantuan yang didistribusikan kepada pelanggan ada yang mati, 

6) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Kemam.puao/Kompetensi Petugas Pelayanan 

Dalarn penyelenggaraan pelayanan publik tingkat kepuasan pelanggan 

merupakan indikator keberhasilan suatu unit penyelenggara layanan dalam 

adalah tingkat kemarnpuan/kompetensi petugas layanan. 

Dalam penelitian ini untuk komponen kemampuan/kompetensi petugas 

layanl!I) terdiri atas 3 (tiga) indikator Yllitu kellllll)lP!Jllll pelugas d.alarn 
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menjelaskan kebutuhan sarana pendukung dalarn layanan bantuan pemerintah, 

petugas layanan memiliki kemampuan yang memadai dalam menjalankan 

d ru>h. 11l~l11Pu.ny_a1.· pe_ ng~:rnh.u.an. y~g b. ru_ "k. I tug_asnya .. !!11 .,,, •• g_as _ __ _ _ _ _ tenl!!Ilg aY!!Il!!Il 

bantuan pemerintah. 

Pemyataan pertama yaitu kemarnpnan petugas dalarn menjelaskan 

petugas disini yang dimaksud adalah kemarnpnan petugas menjelaskan kepada 

pelang_gan apa saja yang harus disiapkan agar layanan ini dapat dilakukan. Nilai 

skor @Ja-rala harap;m pdanggan adalah seb!:sar 3,58 sedangkan untuk nilai skor 

rala-rala kenyataan yang diterima pelanggan rulalah 3,28. 

Pemyataan selanjutnya rulalah kemarnpnan petugas dalarn melakukan 

tugasnya yaitu laY!!Il!IJl bantuan pemerintlll1. Jil<li petugas lay;m;m mempunyai 

kemarnpnan yang memadai maka layanan ini akan sesuai dengan barapan 

pelanggan. Hasil pengolahan dala yang telah dilakukan maka didapatkan dala 

bahwa nilai skor rala-rala yang dirasakan ~Ian••an adalah 3 52 lebih rendah .... ·-- - ---- - -- . ------ -----· ---- ------- -------- l'"'---·-C>O'--- ---------- - ,_ - --- --- - -- ---·. 

dari nilai skor rala-rala harapan pelanggan yaitu 3,22. 

Pemyataan ketiga rulalah petugas memiliki pengetahnan yang baik tenlang 

skor rala-rala barapan pelanggan sebesar 3,44 lebih tinggi dibandingkan nilai 

skor rala-rala yang dirasakan pelanggan yaitu 3,24. 

Dl!ri ketigi! pemyataan diaJas nilai skor raJa-raJa hal'J!pan pe!Jmg_gan lebih 

tiog_gi dibandingkan nilai rala-rata yang dirasakan pelanggan, berarti ada 

kesenjangan (gap) anlara barapan dan kenyataan. 
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Untuk data nilai rata-rata skor harapan dan yang dirasakan pelanggan 

dalam komponen kernampuan/kompetensi petugas layanan disajikan dalam tabel 

Tabel 4.14. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
Kenyataandengan Komponen Kemampuan/K.ompetensi 
Petu . igas 

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan Kemampuan/ Kompetensi 
Dibarapkan Dirasakan 

Gap 
Petue:as Pelavanao 

I. Petugas dapat menjelaskan 
secara jelas sarana 

3.58 3,28 0,30 pendukung untuk pelayanan 
bantuan nemerintah 

Harapan 2. Petugas memiliki 
kernampuan yang memadai terhadap 

dalam menjalankan 3.52 3.22 0,30 pelayanan lebih 

tuo:a.,.nya tinggi dari 

3. Petugas memiliki pelayanan yang 
diterima oleh pengetahuan yang baik masyarakat 

tentang layanan yang 3,44 3,24 0,20 
diberikan kepada penerima 
lavanan 

Rerata skor 3,51 3,24 0,27 
Sumber : Diolah dari data primer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen kemampuan/kompetensi 

petugas layanan adalah sebesar 0,27 yang artinya pelayanan yang dilakukan 

oleh BBPBL Lampung masih belum sesuai dengan harapan pelanggan. 

Kesenjangan ini terjadi karena kompetensi atau pengetahuan baik teknis atau 

administrasi lidak merata pada somua petugas layanan. Harapan pelaoggan 

adalah semua petugas layanan mempunyai kemampuan atau kompetensi yang 

memadai untuk pelayanan bantuan pemerintah yang diberikan oleh BBPBL 

Ll!mptlJlg. Sehingg_a apabila pelangg!lll atau rn!ISY!IIllkat akan majah 

mendapatkan informasi dan konsultasi terutama terkait layanan bantuan 

pemerintah 
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7) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Kecepatan Waktu Layanan 

Komponen se]aniutnya dalam kepuasan masyarakat adalah kecepatan -- ' - -- ----- -----~----- -- ---·----- ·-- ---- ---- ------ -- -- --- -------- -

waktu layanan. Dalarn penelitian ini terdapat 2 (dua) indikator yaitu pelayanan 

dilakukan tepat waktu dan penyelesaian layanan sesuai dengan waktu yang telah 

dit~lapk1111. 

Pemyataan pertama adalah pelayanan dilakukan tepat waktu. Pelanggan 

biasanya ingin dilayani tepat waktu dan cepat. Nilai skor rata-rata harapan 

peJ1111gg1111 adal.ah 3,66 d.1111 nilai skm rala-rata yang M"asakan pel1111gg1111 adalah 

sebesar 3,04. Dari basil wawancara biasanya pelanggan menginginkan pelayanan 

sesuai waktu yng telah ditentukan, akan tetapi pelayanan bantuan pemerintah 

dil"1ct!k!!!l !icllll<Wpat waklu sesuai yang !!:1"11 dijaajiJam kep!l<l>t Pel1111gg1111. 

Pemyataan kedua adalah waktu penyelesaian layanan bantuan pemerintah. 

Pelanggan menginginkan pelayanan dilakukan tepat waktu dan cepat 

layanan tersebut selesai. Nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,58 dan 

nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah sebesar 3,36. 

T~rjl!l)inya per~""° 1111tara nil!!i rala-rata skor hMlPM dan nilai rata-rata 

skor yang diterima pelanggan menyebabkan terjadinya kesenjangan antara 

harapan dan kenyataan. Rincian nilai rata-rata skor tersebut disajikan dalam tabel 

beril>l!t. 
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Tabel 4.15. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
K taand K K WaktuL enva en1Zan omnnnen eceoatan avanan 

Pernyataan yang Nilai Rata~Rata Skor 
Berhubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan 
K!'!'•palan Waklu Diharapkan Dirasakan Gap 

Layanan 
I. Pelayanan dilakukan 

3,66 3,04 0,62 Harapan terhadap teru:it waktu 
2. Waktu penyelesaian 

pelayanan lebih 

layanan sesuai 3,58 3,36 0,22 
tinggi dari 

deogan waktu yang wfoyanan yang 

telab ditetapkan diterima oleh 

Rerata skor 3,62 3,20 0,42 
masyarakat 

. 
Sumber : D1olah dan data pnmer 

Kesenjaogan (gap) yang terjadi pada komponen kecepatan waktu layanan 

adalah sebesar 0,42 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL 

Lampung masih jauh dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena 

Lampung. Artinya petugas layanan tidak dapat memastikan kapan waktu 

pendistribusian bantuan pemerintah dapat diterima oleh pelanggan, misalnya 

dibantukan mati maka layanan tersebut akan dibatalkan atau dirubah jadwal 

pendistribusiannya. Hal itulah yang tidak dapat memuaskan pelanggan. 

8) ~l<ripsi K•p!lasan P•langgan Haropan !I.an Konyalaan dengan 

Komponen Keadilan Mendapatkan Layanan 

Keadilan mendapatkan layanan adalah hak seluruh masyarakat tanpa 

melihat golongan agam• pancrkat J. enis kelamin. lndikator untul\. komponen ini ----------- ----- ____ , .. ·----~ ----0'----' ----- ------------ ---- ------- --- -··· ------ ------ ----

adalah petugas melayani tanpa membedakan orang clan petugas melayani 

berdasarkan urutan layanan. 
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Dari kuisioner yang telah disebarkan, untuk pemyataan pertama didapatkan 

basil nilai rata-rata skor yang diharapkan pelanggan adalah 3,64 dan nilai rata-

rat;! skor Y!ll!8 \!iterirnll pel!ll!ggan adalah 3,16. 

Pemyataan kedua adalah petugas melayani berdasarkan urutan 

layanan/pengaduan. Dari basil perhitungan dan pengolahan data didapatkan basil 

nill!i skor 111ta-1111!! biir;ipan pe!imggan w!alah 3,54 dan basil skor nill!i 11111i-11111i 

yang diterirna pelanggan adalah 3,24. Dari basil tersebut masih adanya 

ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan bantuan pemerintah, dikarenakan 

pelayanan yang tidak berdasarkan urullin pengadwmflayanan. 

Terjadinya perbedaan antara nilai rata-rata skor harapan dan nilai rata-rata 

skor yang diterirna pelanggan menyebabkan terjadinya kesenjangan antara 

harapan dan kenyataan. Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen keadilan 

mendapatkan layanan adalah sebesar 0,39 yang artinya pelayanan yang 

dilakukan oleh BBPBL Lampung belum memenuhi harapan pelanggan. Rincian 

nilai rata-rata skor tersebut disajikan dalarn label berikut. 

Tabel 4.16. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasao Pelanggao Harapao dan 
Kenyataan den'""" Komoonen Keadilan Mendapatkan Lavanan 

Pernyataao yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Deogan Pelayanan Pelayanan Keterangan Keadilan Mendapatkan 

Dibarapkao Dirasakan Gap 
Layanan 

1. Petugas melayani tanpa 3,64 3,16 0,48 Harapan terhadap 
membedakan orane pelayanan lebih 

2.Petugas melayani tinggi dari 
berdasarkan urutan 3,54 3,24 0,33 pelayanan yang 
nen'1aduan diterima oleh 

Rerata skor 3,59 3,20 0,39 masvarakat . . Somber : D1olah dari data primer 

9) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Perilaku Petugas Layanan 

Perilaku petugas memegang peran penting dalam melengkapi komponen 

kepuasan masyarakat penerima bantuan di BBPBL Lampung. Dalarn komponen 
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ini terdapat beberapa indikator yaitu petugas dapat menjelaskan kebutuhan 

sarana pendukung untuk layanan bantuan pemerin~ petugas memiliki 

kemampuan yang memadi>i dalam menjalankan l:\Jgasnya, pel:\Jgas memiliki 

kemampuan yang baik tentang layanan yang diberikan kepada pelanggan, 

petugas terampil dan cekatan dalam memberikan layanan, petugas merespon 

dengan "!'Pal kelulmn pe11erima layanan dan pel:l!gas melayani dengan ramah dan 

so pan. 

Terjadinya perbedaan antara nilai rata-rata skor harapan dan nilai rata-rata 

skor yang diterima pelanggan menyebabkan terjadi11ya kese11jangan antara 

harapan dan kenyataan. Kese11jangan (gap) yang terjadi pada komponen perilaku 

pel:\Jgas layanan adfilah sebesar 0,36 yMg !111inya perilalrn pel:\Jg'!S laYMan 

menurut pelanggan masih belum sesuai harapan, walaupun nilai kesenjangan 

pada indikator petugas melayani dengan ramah dan sopan adalah 0, 16 atau 

kmang dari 0,50, yang berarti perilaku petugas terse)mt a<l;llah baik. Hanya 

secara umum perilaku petugas layanan masih belum memuaskan pelanggan. 

Dengan melihat nilai gap (kesenjangan) pada komponen ini, maka perlu 

dilakukan peodekatan khusus kepada pel:l!gas trntang perilaku pel:\Jgas. 

Nilai skor rata-rata harapan dan nilai skor rata-rata yang diterima 

pelanggan pada komponen perilaku petugas layanan disajikan dalam Tabet 4.17. 

beri)<ut : 
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Tabel 4.17. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan clan 
Kenyataan dengan Komponen Perilaku Petugas Layanan 

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayaoan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Perilaku Petua:as Lavanan Diba-nkan Dirasakan 
I. Petugas dapat 

menjelaskan secara jelas 
kebutuhan sarana 3,62 3,26 0,36 
pendukung untuk 
pelayanan bantuan 
....,.merintah 

2. Petugas memiliki 
kemampuan yang 3,56 3,22 0,34 
memadai dalam 
melakukan tuna"nva Harapan terhadap 

3. Petugas memiliki 
pelayanan lebih 

pengetahnan yang baik 
tinggi dari 

tentang layanan yang 3,46 3,06 0,40 pelayanan yang 

diberikan kepada 
diterima oleh 

~IBn•~n 
masyarakat 

4. Petugas terampil dan 
cekatan dalam 3,56 3,12 0,44 
memberikan lavanan 

5. Petugas merespon dengan 
cepat keluhan penerima 3,60 3,14 0,46 
lavanan 

6. Petugas melayani dengan 3,62 3,46 0,16 
ramah dan SONlln 

&.era.ta skor 3,57 3,21 0,36 
Sumber : Dtolah dari data pnmer 

Dari data t=ebut diatas, terlihat bahwa nilai skor rata-rata harapan 

pelanggan lebih tinggi dibandingkan dengan nilai skor rata-rata yang diterima 

pelanggan. Artinya terdapat kesenjangan atau gap antara harapan clan kenyataan 

YMg dill;rima pe);mgg!!!! lay;man bantuan pemerintah di llBPBL Lampung. 

Kesenjangan yang terjadi pada komponen perilaku petugas layanan 

terjadi karena perilaku petugas layanan belum cepat clan cekatan dalam 

memberikan layanan clan merespon keluhan pelanggan, sebagai e<>nJoh benih 

ikan bantuan mengalami serangan penyakit, biasanya petugas layanan tidak dapat 

langsung datang ke lokasi bantuan untuk melihat ikan bantuan tersebut. Sehingga 
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menurut masyarakat penerima bantuan, petugas kurang cekatan dan cepat 

tanggap. 

Komponen Biayaffarif Layanan 

Biaya/tarif layanan harus bersifat transparan dan diketahui dengan jelas 

oleh publik atau masyarakat. Dalam penelitian ini tarif disebutkan adalah gratis 

karena layanan bantuan pemerintah ditujukan kepadamasyarakat penerima 

hantllllJl dari !l!lPB[, !-ampung. 

lndikator untuk komponen biaya/tarif layanan adalah informasi tentang 

biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas dan besarnya biaya yang diajukan 

Pemyataan pertama tentang biaya/tarif layanan adalah informasi tentang 

biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas. Nilai skor rata-rata harapan 

pelJ!Ilggl!ll adall!h 3,66 lebih tinggi dibandingkl!Il skor mta-rata pelarrggan 

terhadap indikator ini adalah 3,20. 

Pemyataan kedua dalam komponen ini adalah besarnya biaya yang 

diajukan untuk pelayanan dinilai wajar sesuai dengan basil pelaYanan. 

Pengharapan pelanggan adalah biaya gratis tetapi basil layanan memuaskan. 

Nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,60 dan yang dirasakan pelanggan 

P.:laYanan l>antlJa!l pemerintllll di !l!lP!l[, !-•mpung adalal! J,18. 

Dari kedua pemyataan diatas terlihat bahwa nilai skor rata-rata harapan 

pelanggan lebih tinggi dibandingkan skor rata-rata pelayanan yang diterima 

pelan••an bantuan pemerintah. Untuk data lebih Ien~"ap ditampilkan dalam -----CC'- - ----------- - ---- -·- ·--- ------- --- -- ---~-- .. ------- -- --- - ----

tabel di bawah ini. 
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Tabel 4.18. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
K d K ff arr ·r L enyataan en2an omponen 1ay1 an ayanan 

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
BerhubunganDengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Biaya/farif Layanan Diharapkan Dirasakan 
l. Informasi tentang biaya 

pelayanan gratis 3,66 3,20 0,40 Harapan 
diketalmi d""oan ielas terhadap 

2. Besamya biaya yang pelayanan lebih 
diajukan untuk tinggi dari 
penyelesaian pelaynan 3,60 3,18 0,42 pelayanan yaog 
dinilai wajar sesuai diterima oleh 
dengan basil nelayanan masyarakat 

Rerata skor 3,63 3,19 0,44 
Sumber : D1olah dari data pnmer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen biaya/tarif layanan 

baotuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung adalah sebesar OM 

yang artinya biaya yang diberlakukan menurut pelanggan masih belum sesuai 

harapan. Tarifi'biaya untuk pelayanan bantuan pemerintah adalah gratis dan tidak 

diP!lDl!l!t biaya, tetapi hBl ini masih bell!ID memuaskan pelanggan karena masih 

ada ketentuan yang berlaku didalam komponen ini. Misalnya bantuan akan 

didistribusikan akan tetapi anggaran habis, maka biasanya masyarakat atau 

pokdakan yang .akan menerima bantuan diminta untul<; mengambil benih ikan 

tersebut ke lokasi BBPBL Lampung. Hal ini kadang dirasakan berat oleh para 

pokdakan dari segi biaya yang akan mereka keluarkao. 

Komponen Kepastian Jadwal Layanan 

Jadwal layanan harus terjadwal dengan jelas sehingga pengguna layanan 

datang ketempat penyelenggara layanan, para pelanggan tersebut tidak terlayani 

karena adanya ketidakpastian jadwal pelayanan. 
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lndikator dalam komponen kepastian jadwal pelayanan adalah informasi 

tentang jadwal pelayanan diketahui dengan jelas dan informasi pelaksanaan 

telah disebar mendapatkan basil sebagai berikut nilai skor rata-rata harapan 

pelanggan sebesar 3,54. Sedangkan nilai skor rata-rata pelayanan yang diterima 

Pemyataan selanjutnya tentang informasi tentang pelaksanaan pelayanan 

diketahui dengan jelas, data basil perhitungan untuk skor nilai rata-rata harapan 

pelanggim adalah 3,54 dan untuk skor nilai rata-rata yang dirasakan pebmggim 

adalah 3,00. Dari data dalam kedua pemyataan tersebut diatas terlihat bahwa 

nilai skor rata-rata harapan pelanggan lebih tinggi dibandingkan nilai skor rata-

dalarn label dibawah ini. 

Tabel 4.19. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 

Kenyataan dengan Komponen Kepastian Jadwal Layanan 

Pemyataan yang Nilai Rata-Rata Sk&r 
Berbubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan Kepastian Jadwal 
Diharapkan Dirasakan 

Gap 
Lavan an 

I. Informasi tentang Harapan 
jadwal pelayanan 3,54 2,94 0,60 terhadap 
·diketahw den•an ielas pelayarian lebih 

2. Jnformasi pelaksanaan tinggi dari 
pel.ayanan diketahui 3,54 3,00 0,54 pelayanan yang 
denn .. n ielas diterima oleh 

Rerata skor 3,54 2,97 0,57 masyarakat 
SumbOF: Diolflh dari data primer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen kepastian jadwal layanan 

BBPBL Lampung adalah sebesar 0,57 yang artinya untuk kepastian jadwal 

menginginkan jadwal yang pasti dan tepat dalam pelaksanaan layanan. Biasanya 
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yang terjadi kepastian jadwal pelaksanaan layanan tidak didapatkan pelanggan 

dikarenakan produk bantuan yang diberikan kepada masyarakat adalab makbluk 

keterbatasan jumlab produksi. 

12) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan kenyataan dengan 

Lingkungan merupakan salab satu komponen dalam unsur kepuasan 

masyarakat. Salab satu komponen lingkungao adalab kenyamanan. Diharapkan 

dengan lingkungan yang oyaman maka proses layanan .akao herlangsung dengan 

bail< dan pelaoggan menjadi puas akan layanan yang diberikan oleh BBPBL 

Lampung. 

indikator yaitu lingkungan nyaman untuk bekerja, lingkungao pengelolaan bersih 

dan lingkungan bekerja dan tempat bekerja bersih dan nyaman. Rincian nilai 

Tabet 4.20. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
Kenyataao dengan Komponen Kenyamanan Lingkungan -. 

Pemyataan yang Niloi Rata-Rata Skor 
Berbubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan Kenyamanan Gap 
Lln~"un~n Diharapkan Dirasakan 

l. Lingkungan nyaman 
3,62 3,38 0,24 

untuk bekeria Harapan terhadap 
2. Lingkungan 

3,60 3,38 0,22 
pelayanan lebih 

~n2elolaan bersih tinggi dari 
3. Lingkungan bersih pelayanan yang 

dan tempat bekerja 3,52 3,46 0,06 diterima oleh 
bersih dan nvaman masyarakat 

Rerataskor 3,58 3,40 0,18 
Sumber : Diolab dari data primer 
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Pada komponen kenyamanan lingkungan terdapat kesenjangan (gap) yaitu 

0,18. Dengan nilai kesenjangan tersebut berarti pelayanan yang dilakukan 

BBPBL L;lmp!ll)g bc>l\ll11 mememilll hlITTIPlID pell!l!ggll!l dfilllm llrti bc>hnn dapat 

memenuhi kepuasan pelanggan. 

Komponen kenyamanan lingkungan yang membuat para penerima bantuan 

pem~ntM merasii ti®!!: nyaman lwena menwut para wkdllklu! mereka merasa 

tidak leluasa berbincang dengan para petugas layanan bantuan pemerintab bila 

dilakukan dikantor, mereka menginginkan berbincang di tempat budidaya tkan 

sekaligus m!m'ka menciui informasi teniang clU'a budidaya yang b.l!il<. Alasannya 

juga karena rata-rata para anggota pokdakan pendidikannya tidak terlalu tinggi. 

13) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

K9mP9n~n K~m1'»•» Lmi:_kungpn 

Keamanan lingkungan merupakan faktor penting dalam memuaskan 

kepentingan pelanggan. Disaat pelanggan merasa aman maka proses pelayanan 

i!kan bc>rll!l!gs!ll)g dengan Iancar. 

Pada pemyataan lingkungan aman untuk bekerja dari basil pengolaban 

lingkungan didapatkan hasil nilai skor rata-rata untuk harapan pelanggan adalab 

3,1;<1, Hal ini lebih tinggi ctari basil nilai skor rala-ram yang ctirasi!kan pelanggan 

yaitu 3,28. 

Pada pemyataan kedua yaitu sarana dan prasarana yang telab dikelola 

dalamkeadaan aman. Artinya sarana dan prasanina dalam keadaan aman dan siap 

difungsinya sesuai spesifikasinya. Dari data penelitian didapatkan basil nilai skor 

rata-rata h!U'apan pelanggan sebesar 3,66. Data ini lebih tinggi dari nilai skor 

rata-rata pelaYll!!!lll Y8llg diterima olell pel@ggll!l yaitµ S\'i.,,;ar 3,38. 
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Untuk pemyataan ketiga adalah petugas pelayanan aman dalam bekerja 

atau dalam kegiatan pelayanan. Data basil nilai skor rata-rata yang diterima 

harapan pelanggao sebesar 3,38. 

Data basil perhitungan disajikan secara jelas dalam tabel yaitu nilai skor 

r!!l!!-ra!i! [wrapan dao nilai skor ra!i!-rll!i! yang diterima pdanggan, adalall sebagai 

berikut: 

Tabet 4.21. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dao 
Ken ataan demran Komponen KeamananLinokungan 

Pomyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayanan Pelayanan Keterangan Keamanan Gap 

Line:kune:an Dibarapkan Dirasakan 

I. Lingkungan amao 3,64 3,28 0,36 
untuk bekerja Harapan terhadap 

2. Sarana prasarana pelayanan lebih 
yang telah dikelola 3,66 3,38 0,28 tinggi dari 
dalam keadaan arnan pelayanan yang 

3. Petugas pelayanan 
3,56 3,38 0,18 

diteiima ofeh · 
aman dalam bekPria masyarakat 

Rerata skor 3,62 3,34 0,28 
Sumber : Diolah dari data primer 

Nilai kesenjangan untuk indikator keamanan lingkungan yaitu 0,28. Berarti 

pelayanan yang dilalrukan BBPBL Larnpung belum memenuhi harapao 

pelanggan Solusi yang harus dilakukan adalah meningkatkan pengelolaan 

Dalam rangka peningkatan kearnanan di lingkungan BBPBL Lampung, 

maka untuk setiap kendaraan yang masuk sudah diberikan karcis parkir, sehingga 
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14) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan 

Komponen Produk Layanan 

Indikator dalam komponen produk layanan adalah infonnasi tentang jenis 

layanan diketahui dengan jelas, semua jenis layanan dapat dilayani dan layanan 

Dan basil dari pengolahan data didapatkan basil yang disajikan secara 

jelas dalam tabel di bawah ini 

Tabel 4.22. Nilai Rata-Rala Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan 
Kenyataan dengan Komponen Produk Layanan 

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor 
Berhubungan Dengan Pelayanan Pelayanan 

Gap 
Keterangan 

Produk Layanan Diharapkan Dirasakan 
1. lnformasi tentang 

jenis layanan 
3,60 3,20 0,40 

diketahui dengan Harapan terhadap 
ielas pelayanan lebih 

2. Semua jenis layanan 
3,52 3,06 0,46 

tinggi dari 
danat dilayani pelayanan yang 

3. Layanan monitoring diterima oleh 
dilakukan secara 3,52 3,04 0,48 masyarakat 
rutin 

Rerata skor 3,54 3,10 0,44 
Sumber : Dtolah dari data pnmer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen produk layanan BBPBL 

Larnpung adalah sebesar 0,44 yang artinya untuk produk layanan menurut 

pelanggan belnm sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan menginginkan 

kelompok pembudidaya di Kepulauan Seribu, DKI Jakarta, mereka 

menginginkan produk bantuan pemerintah berupa benih ikan Kerapu, akan tetapi 

k~ll!l stock benih KeraPu \Ii B!JPIJL LlllDPung terl>all!s sehingga pokclakllll 

tersebut menerima bantuan pemerintah berupa benih ikan Bawa! Bintang. Hal 
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inilah yang menjadi ketidakpuasan masyarakat akan komponen produk bantuan 

pemerintah di BBPBL Lampung. 

Komponen Pengaduan, Saran dan Masukan 

Komponen terakhir yang sangat penting dao perlu perhatian khusus dari 

penyelenggara layanao adalah tentang pengaduan, saran dan masukan tentang 

pengelolaan layanan. 

pengaduan yang masuk, petugas dapat memberikan solusi atau penyelesaian 

untuk setiap pengaduan, saran/masukan dan kejelasan penanganan pengaduan, 

seperti yang tersaji dalarn tabel berikut ini. 

Tabel 4.23. Nilai Rata-Rata Skar Kepuasan Pelanggan Harapan dan 

Kenyataan dengan Komponen Pengaduan, Saran dan Masukan 

Pemyalaan yang Nilai Raia-Raia Skor 
Berhubungan Dengan 

Pelayanan Pelayanan Keterangan 
Pengaduan, Saran dan 

Diharapkan Dirasakan Gap 
Maaukan 

1. Petugas cepat 
merespon untuk setiap 3,60 3,08 0,52 
rv>.n2aduan - Harapan 

2. Petugas dapat terhadap 
memberikan solusi/ pelayanan 
penyelesaian untuk 3,58 3,28 0,30 lebih tinggi 
setiap pengaduan, dari pelayanan 
saran atau masukan yang diterima 

3. Kejelasan penanganan oleh 
pengaduan, saran dan 3,60 3,16 0,44 masyarakat 
masukan 

Rerata skor 3,59 3,17 0,42 
. 

Somber : Diolah dari data pnmer 

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen pengaduan, saran dan 

masukan adalah sebesar 0,42 yang artinya untuk komponen pengaduan, saran 
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clan masukan menurut pelanggan belum sesuai dengan harapan pelanggan. 

Kesenjangan ini bisa terjadi, apabla ada kejadian misalnya ikan yang dibantukan 

a!l!ll <!i<!is!filJysil<l!P mell&fill!)lli kematiM <lisaat sampai <lilok;isi !>Mtlllll1 \!M 

pokdakan meminta penggantian ikan tersebut dengan cepat, hal inilah yang tidak 

dapat direspon dengan cepat oleh petugas layanan. Sehingga menurut pelanggan 

pelllgliS layllOO!l l>Mllll!P wmerinl!!h BBPBL Lampung tidl!k ~at merespqn 

pengaduan yang masnk. 

4. Kesenjangan (Gap) Antara Harapan Dan Kenyataan Yang Dirasakan 

Oleb Pelangpn 

Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan pelanggan dengan 

penilaian layanan yang diterima adalah ha! yang perlu diperhatikan. Semakin 

rend!ib kesenjMgl!P Yl!P& teriadi mak• persepsi positif yMg dibangoo semakin 

baik. Sebaliknya, semakin tinggi kesenjangan yang terjadi maka persepsi yang 

dibangun pun semakin berkurang. 

a. !\:!'Senia111:.a11 (gap) a11tal"l! bal"l!Pan !Ian kenyalaan kualitas pelayanan 

bantuan pemerintab pada dimensi servqual 

Berdasarkan analisa gap atau kesenjangan semua parameter kualitas 

pelayanan mempunyai nilai dibawah 0,50 yang artinya semua parameter kualitas 

layanan sudah mernenuhi harapan pelanggan walaupun menurut pelanggan 

be!lllil semplll)la, akM telllpi tida!< mempengarulii Jrna!itas pelay!l!'al) Yll!!g 

diberikan kepada masyarakat (Seputra. H, 2008). Pada parameter emphaty angka 

kesenjangan lebih tinggi dibandingkan dengan parameter yang lain, yaitu 0,33. 

Plllam perhilllngan k!'Senj'!J)gan (gap) Mlllra harl1P1lll clan kenyataan kuajitas 
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layanan bantuan pemerintah pada dimesi servqua/ disajikan pada tabel dibawah 

IIll. 

Tabel 4.24. Gap antara harapan dan kenyataan kualitas pelayanan 

No. Parameter 
Skor Skor 

Hara pan 
Gap 

Kenyataan 
l. Reliability 3,57 3,37 0,20 
2. Responsiveness 3,59 3,39 0,20 
3. Assurance 3,56 3,34 0,22 
4. Emphaty J,61 3,28 O,JJ 
5. Tangibles 3,57 3,37 0,20 

Somber : D1olah dan data pnmer 

Walaupun untuk semua parameter nilai kesenjangannya di bawah 0,50 

BBPBL Lampung tetap akan melakukan perbaikan disetiap kornponen layanan, 

yllJlg hlll'llPllllllYa lctJalit:;ll; (lC'laYllJlllJl bantuan pemerin1'lll akan semakin baik clllJ1 

semakin banyak masyarakat atau kelompok pembudidaya yang menerima 

bantuan dari pemerintah. 

Pfil!a JWame!er emphaty terdl!pat kesenjangan sel>eSlll' 0,33 yaitll \llltllk 

indikator petugas peduli akan keinginan konsumen, cepat menanggapi keluhan 

konsumen clan menjaga hubungan baik dengan konsumen. Kesenjangan ini 

kurang peka terhadap keinginan konsomen. 

b. Kesenjangan (gap) antara hanpan dan kenyataan kepuasan penerima 

banlllan di BBPBL Lampung 

Berdasarkan analisa gap atau kesenjangan semua parameter kepuasan 

pelanggan dibawah nilai 0,50 yang artinya semua parameter kualitas layanan 

dengan nilai kesenjangan 0,57. 
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Beberapa parameter yang memerlukan perhatian khusus, walaupun nilai 

kesenjangan dibawah 0,50 tetapi angka kesenjangannya sudah diatas 0,40 yaitu 

petugas layanan, kecepatan waktu layanan, biaya/tarif layanan, dan produk 

layanan. Dari semua nilai kesenjangan tersebut, angka terendah terdapat pada 

pelanggan dilakukan pada parameter yang nilai kesenjangannya paling tinggi 

terlebih dahulu dan dilanjutkan pada parameter berikutnya. 

Tabel 4.25. Gap anlanl harapan dan kenya\aan kepuasan pelanggan 

No. Parameter 
Skor Skor 

Gap 
Hara pan Kenyataan 

I. Prosedur Layanan 3,48 3,25 0,23 
2. Persyaratan Layanan 3,67 3,21 0,46 
3. Kejelasan Layanan 3,39 3,06 0,33 
4. Kedisip1inan Petugas Layanan 3,66 3,24 0,42 
5. Taoggungjawab Petugas Layaoao 3,60 3,17 0,43 
6. Kemampuan/Kompetensi Petugas 3,51 3,24 0,27 

Layanan 
7. Kecepatan Waktu Layanan 3,62 3,20 0,42 
8. Keadilao Mendapotkm Layaoao 3,59 3,20 0,39 
9. Perilaku Petugas Layanan 3,57 3,21 0,36 
10. Biaya/TarifLayanan J,6J J,19 0,44 
11. Kepastian Jadwal Layanan 3,54 2,97 0,57 
12. Kenyamanan Lingkungan 3,58 3,40 0,18 
13. Keamanan Lingkungan 3,62 3,34 0,28 
14. Produk Layanan 3,54 3,10 0,44 

15. Pengaduan, Saran dan Masukao 3,59 3,17 0,42 
. Somber : Diolah dari data pruner 

Kesenjangan (gap) pada parameter kepuasan masyarakat terdapat pada 

indikator kepastian jadwal layanan, ha! ini dikarenakan BBPBL Lampung 

sebagai penyedia layanan bantuan tidak bisa menentukan jadwal yang tepat dan 

p!IS!i kapan bantuM pemerlntah tc:rs~but didistribµsikan k~pada masyarakat 

penerima bantuan. 
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5. Survei Kepuasan Masyarakat 

a. Sun'ei Kepuasan Masyarakat untuk Dimensi Servqual 

pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung didasarkan pada 5 indikator 

yaitu tangibles, reliability, responsibility, assurance clan emphaty. Masing-

keseluruhannya berjumlah 15 sub indikator dan setiap sub indikator mewakili 

satu pertanyaan. 

Survei Kop!!aSan Masyarakat digunakan untuk untuk mengetahui 

tanggapan pelanggan pengguna layanan akan layanan yang dilakukan oleh unit 

penyelenggara layanan. Indeks ini digunakan sebagai tolok ukur dari kualitas 

Tabel 4.26. Nilai Unsur Pelayanan Dimensi Servqua/. 

No. Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan 
I. Reliability 3,44 

2. Responsiveness 3,39 

3. Assurance 3,34 

4. Emphaty 3,28 

5. Tangibles 3,37 
Somber : Diolah dari data primer 

Dari basil nilai rata-rata per unsur layanan, maka langkah selanjutnya 

adalah menghirung nilai Survei Kepuasan Masyarakat dengan mengkalikan nilai 

masing-masing unsur pelayanan tersebut dengan 0,2 kemudian dijumlah total. 

Adapun perincian sebagai berikut : 

Nilai in<leks ~ (3,44x0,2) + (3,39x0,2) + (3,34x0,2)+ (3,28x0,2) + (3,37x0,2) 

~ 0,688 + 0,678 + 0,668 + 0,656 + 0,674 

~ 3,364 
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Berdasarkan pengukuran terhadap dimensi servqua/ yang terdiri alas 5 

(lima) indikator, diperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 

84,10 yang artinya kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung 

~rn<la <l!ll!llll ~tegori "13" Mll!I bl!i]<, ki!r!:llJI ~rll!!a <l!llam nill!i interv!ll l\onversi 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 76,61 -88,30. 

Hasil analisis terhadap 5 dimensi servqual didapatkan skor dari urutan 

yMg pming rendcm y~tu Emphaty, Assur_an_ce, Tangibles. ResPQnsfy_eness dan 

Reliability. 

b. Survey Kepuasan Masyarakat untuk Kepuasan Masyarakat 

b"·dasarkao K~pM!'o PAN No. 17 labuo 2017 

Hasil penelitian Survei Kepuasan Masyarakat akan kualitas pelayanan 

yang diperoleh diperoleh di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) 

1amp1J!lg dia-k311 pa<IJl 15 i11<likator. Ke-15 i11dikMor tmelmt me)iputi 

prosedur layanan, persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan, kedisiplinan 

petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan/kompetensi 

pe!\!g!lS pelay311l!D, ke\:ePl'llln wllk!\! layanan, kejl<!ilan men<IJlpatkan layallJID, 

perilaku petugas layanan, biaya/tarif layanan, kepastian jadwal pelayanan, 

kenyarnanan lingkungan, kearnanan lingkungan, produk layanan dan pengaduan, 

s~ s~rta m3$µlqm. Masing-m~ing indik_ator t~rs~but m~mp\lDy_ai ~~r..J.pa S'Q.b 

indikator yang keseluruhannya berjumlah 40 sub indikator clan setiap sub 

indikator mewakili satu pertanyaan. 
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Survei Kepuasan Masyarakat digunakan untuk untuk mengetahui 

tanggapan masyarakat/pelanggan pengguna layanan akan layanan yang 

dilllkukiin oleh llllit penyelen~IU'll laYanan. lndeks ini gigµnllkan seba~ai tolok 

ukur dari kualitas layanan bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan 

Budidaya Laut (BBPBL) Lampung, apakah sudah memenuhi standar minimal 

y"!lg telah disyaratk"ll oleb pemerintah. 

Tabel 4.27. Nilai Unsur Pelayanan Untuk Kepuasan Masyarakat 

No. Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanau 
I. Prosedur Layanan 3,25 
2. Persyaratan Layanan 3,21 

3. Kejelasan Layanan 3,06 
4. Kedisiplinan Petugas Layanan 3,24 
5. Tanggungjawab Petugas Layanan 3,17 

6. Kemampuan/Kompetensi Petugas Layanan 3,24 

1. Kecepatan Waktu Layanan 3,20 
8. Keadilan Mendapatkan Layanan 3,20 

9. Perilaku Petugas Layanan 3,21 

10. Biayaff arif Layanan 3,19 

1 I. Kepastian Jadwal Layanan 2,97 

12. Kenyamanan Lingkuogan 3,40 

13. Keamanan Lingkuogan 3,34 

14. Produk Layanan 3,10 

15. Pengaduan, Saran dan Masukan 3,17 

Sumber : Dial.ah dari data primer 

Dari basil nilai rata-rata per unsur layanan, maka langkah selanjutnya 

adalah menghitung nilai Survei Kepuasan Masyarakat dengan mengkalikan nilai 

masing-masing unsur pelay"llall t~ebut dengan 0,066 kemudi"!l diiumlah w!al. 

Adapun perincian sebagai berikut : 
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Nilai indeks ~ (3,25 x 0,066) + (3,21 x 0,066) + (3,06 x 0,066) + (3,24 x 0,066) 

+ (3, 17 x 0,066) + (3,24 x 0,066) + (3,20 x 0,066) + (3,20 x 

0,066) + (3,21x0,066) + (3,19 x 0,066) + (2,97 x 0,066) + (3,40 

x 0,066) + (3,34 x 0,066) + (3,10 x 0,066) + (3,17 x 0,066) 

~ 0,214 + 0,211+0,201+0,213 + 0,209 + 0,213 + 0,211+0,211 

± 0,211±0,210 + 0,196 + 0,224 + 0,220 ± 0,204 + 0,209 

~ 3,157 

Nilai SKM setelah di konversi ~ Nilai Indeks x Nilai Dasar 

~3,157x25 

~ 78,92 

Hasil analisis terhadap 15 unsur pelayanan didapatkan skor dari urutan 

yang paling rendah yaitu kepastian jadwal layanan, kejelasan layanan, produk 

lay'1lllll1, tanggllllg jawal> pellJKas layanan, pe11g;aj]lJIIl, sa!1!1) !l;!n mas\!)gip, 

biaya/tarif layanan, kecepatan waktu layanan, keadilan mendapatkan layanan, 

perilaku petugas layanan, persyaratan layanan, kedisiplinan petugas layanan, 

kemanip!1"1likompete11Si pellJ!@' layanan, 

ling)rungan dan kenyamanan lingkungan. 

Berdasarkan pengukuran terhadap Kepuasan Masyarakat berdasarkan 

KepMenl'AN No. 14 Wmn 2017 Yi!DS terdiri .atl!S 15 (li)lla l>elas) indikator, 

diperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 78,92 yang artinya 

kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung berada dalam 

kategori "B" atau baik. karena berada dalam nilai interval konversi SKM 76,61 -

88,30. 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Balai Besar Perikanan 

servqual) adalah sebesar 84,10. Sedangkan kepuasan masyarakat adalah sebesar 

78,92. Berdasarkan basil perliitungan diatas SKM di BBPBL Lampung untuk 
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pelayanan bantuan pemerintab adalah 81,51 yang artinya kinerja pelayanan 

bantuan pemerintab untuk masyarakat berada dalam kategori "B" atau baik 

k~lll! ber!l!llt d!!l!lffi nill!i ill!erv!!l konversi SJ(M76,61 - 88,30 w!!l~uP]ID d!!l!lffi 

perhitungan gap atau kesenjangan masih terdapat kesenjangan yang terjadi untuk 

setiap indikator. 

a. Uji Z untuk Dimensi Servqual 

Uji hipotesis dilakukan untuk menganalisis data sampel dan hasilnya 

diberlakukan untuk populasi. Untuk mengetahui apakah data sampel dan hasilnya 

diberlakuan untuk populasi, maka dilakukan uji z dengan tingkat signifikan 5%. 

Tabel 4.28. Data hitung uji z Untuk Dimensi Servqua/ 

Mean 
Known Variance 
Observations 
Hypothesized Mean Difference 
z 
P(Z<~z) one-tail 
z Critical one-tail 
P(Z<~z) two-tail 

z Critical two-tail 
Somber : Diolah dari data primer 

3,569333333 

50 
5 
0 

0,050684207 
0,479788581 
1,644853627 
0,959577161 

1,959963985 

3,342666667 

50 
5 

Dari basil analisis didapat nilai z hitung adalah 0,050. Harga z hitung 

terse hut selanjutnya dibandingkan dengan z tabel dengan taraf kesalahan a ~ 5%, 

dimana lu!rga z label ]IDtuk uji satu pibak ~ I,644. Karona lu)rga z hitung kbih 

kecil dari harga z tabel atau jatuh pada daerah penerimaan H, (0,029 < 1,645) 

maka Hu diterima clan Ha di tolak. Jadi hipotesis yang menyatakan bahwa 
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pelanggan mempunyai persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan 

pemerintah di BBPBL Lampung. 

Uji bipotesis dilakukan untuk menganalisis data sampel dan hasilnya 

diberlakukan untuk populasi. Untuk mengetahui apakah data sampel dan hasilnya 

dih\lrllll<wln ootul< P!>PW"l'i, mak;i dilakuklm uji z dengan til!gkat signifik:an 5%. 

Data disampaikan pada tabel berikut: 

Tabel 4.29. Data bitung uji z Untuk Kepuasan Masyarakat 

Mean 
Known V wiance 
Observations 
Hypothesized Mean Difference 
z 
P(Z<~z) one-tail 
z Critical one-tail 
P(Z<~z) two-tail 

z Critical two-tail 
Sumber : Diolah dari data primer 

Variable I 
3,573777778 

50 
15 
0 

0,145365975 
0,442210964 
1,644853627 
0,884421927 
1,959963985 

Variable 2 
3,198444444 

50 
15 

Dari basil analisis didapat nilai z bitung adalah 0,145. Harga z hitung 

tersebut selanjutnya dibandingkan dengan z tabel dengan tarafkesalahan a= 5%, 

dimana harga z tabel untuk uji satu pihak ~ 1,645. Karena harga z hitung lebih 

kecil dari harga z tabel atau jatuh pada daerah penerimaan H. (0,020 < 1,645) 

maka H. dit!'rima dan H, di tolak. Jadi hiwtesis menyatakan bahWli pelanggan 

puas terhadap kualitas layanan bantuan pemerintah yang diberikan oleh BBPBL 

Lampung. 

7. Inrportance Performance Analysis (IP A) 

a. Importance Performance Analysis (IPA) untuk Dimensi Servqual 
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Importance Performance Analysis (IPA) yaitu membandingkan antara 

tingkat kepentingan (importance) suatu atribut dengan kinerja 

(performance )YM& <liras;ilqm oleh pelM!!Ran- Perhittmgan Importpn<:e 

Performance Analysis (IPA) sebagai berikut: 

I) 

2) 

Tingkat Kesesuaian Total 

l:xi ITki = - x 100% 
Iyl 

2507 
ITki = -- x 100% 

2677 

= 93,64 

2) Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja (x) dan Harapan (y) 

Inl - lx 
X= k 

50,14 
=-

15 

~ 3,34 

Inl - ly 
Y= k 

53,54 
=15 

~ 3,5? 
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Tabet 4.30. Skor Kinerja dan Harapan Untuk Dimensi Servqual 

Kuadran Atribut Nama Atribut Rata-Rata Ra!a·Ra!l! 
(X) (Y) 

A 14 Cepat menanggapi keluhan konsumen 3,140 3,600 
(Emphaty) 

2 Kelengkapan sarana dan prasarana 3,340 3,580 
lengkap (Tangibles) 

3 Infonnasi clan komunikasi tentang 3,340 3,580 
pelayanan sangatjelas (Tangibles) 

7 Petugas pelayanan cepat tanggap 3,440 3,660 
terhadap pengaduan (Respon) 

B 8 Petugas pelayanan sopan dan ramab 3,460 3,600 
(Respon) 

11 Profesional dalam bekerja (Assurance) 3,360 3,580 
13 Petugas peduli akan keinginan 3,360 3,600 

konsumen (Emphaty) 

15 Menjaga hubungan baik dengan 3,400 3,731 
konsumen (Emphaty) 

5 Konsistensi dalam pelayanan 3,280 3,540 
(Reability) 

c 6 Keakuratan petugas dalam 3,300 3,240 

mengidentifikasi pelayanan yang harus 
dilakukan (Reability) 

9 Petugas dapat bekerjasama dengan 3,280 3,520 

konsumen (Assurance) 

I Pelayanan tepat waktu (Tangibles) 3,360 3,560 

4 Kemampuan pelayanan petugas dapat 3,360 3,560 

dipercaya (Reliability) 

D lO Pengetabuan dan ketrampilan petugas 3,340 3,540 

dalam menjalankan tu gas (Assurance) 

12 Petugas memiliki keahlian yang baik 3,340 3,560 

(Assurance) 
Sum~r : Diolah dari data primer 

Dari tabel tersebut diatas memperlihatkan basil perhitungan nilai rata-rata 

tingkat kepuasan dan rata-rata tingk:at kinerja untuk setiap kuadran. Hasil 

perhitungan ditampilkan clalam bentuk gambar grafik IPA. 
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Dimensi Servqual 
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•Y 

Untuk kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung dengan 

menggunakan dimensi servqual terlihat pada gambar diagram kartesius diatas 

menunjukkan bahwa sebagian besar indikator menurut responden ada di kuadran 

.~ yajtu seh@y!ll< 7 (tajµb) in~il<ator, 3 (tiga) jndil<ator di l<uadl"lll) <;;, I ~tu) 

iodikator di kuadran A, dan di kuadran D sebanyak 4 (empat) indikator. 

Berdasarkan gambar diatas, maka faktor - faktor yaog berkaitan dengan 

masing-masing kuadran sebagai berikut : 

KuadranA 

Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

Lampung rendah narnun tingkat harapan pelanggan tinggi. Adapun atribut -
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atribut yang terdapat dalam kuadran A adalab cepat menanggapi keluban 

konsumen (emphaty) 

K!ll!d~I! B 

Kuadran B menjelaskan babwa kinerja pelayanan di BBPBL Lampung dan 

tingkat harapan pelanggan sama - sarna tinggi. Atribut yang termasuk dalarn 

kuajran B !!®lab kelengkapan SllJ"IJll• dan p~ knsl>aP ((angib/es), 

informasi dan komunikasi tentang pelayanan sangat jelas (tangibles), petugas 

pelayanan cepat tanggap terhadap pengaduan (respon), petugas pelayanan sopan 

dan l'8Dlab (respon), profesional dalarn bekerja (assurance), petugas peduli akan 

keinginan konsumen (emphaty), menjaga hubungan baik dengan konsumen 

(emphaty) 

K!1l!!!~11 (; 

Dalarn kuadran C menjelaskan babwa faktor - faktor atau atribut tersebut 

mempengaruhi kualitas pelayanan, tetapi menurut pelanggan hal tersebut tidak 

!erlJ!)µ pe11ting, A!ribJJt YMg mJ!Sllk cJl!larn laJac!r;in C ll!ll!ll!ll konsistensi cll!IJIJll 

pelayanan (reability), keakuratan petugas dalarn mengidentifikasi pelayanan 

yang hams dilakukan (reability), petugas dapat bekerjasama dengan konsumen 

(gssurqnc:e), 

Kuadran D 

Kinerja pelayanan bantuan pemerintab di BBPBL Lampung sangat baik, 

walaupun harapan pelanggan rendab dan beberapa faktor diarea ini kurang 

penting menurut pelanggan. Faktor yang termasuk dalarn kuadran D adalab 

pelaYMM tepat wakt\l (tangibles), kemampµan pelayana11 pet\lgas dapat 

dipercaya, (reliability), pengetabuan dan ketrampilan petugas dalarn 
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menjalankan tugas (assurance) dan petugas memiliki keahlian yang baik 

(assurance). 

Berdasarkan KepMenPAN No.14 tahun 2017 

Importance Performance Analysis (IP A) yaitu membandingkan antara 

tingkat kepentingan (importance) suatu atribut dengan kinerja (performance) 

yang dirasakan oleh pelanggan. Perhitungan Importance Performance Analysis 

(IPA) sebagai beri~ut: 

1) Tingkat Kesesuaian Total 

Lxi 
ETki ; ;;--: x 100% 

~Y' 

6414 
ETki ; 

7158 
x 100% 

ETki ; 89.60 

2) Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja (x) dan Harapan (y) 

Enl - lx x; k 

143,160 
x; 4Q 

x; 3,579 

y; l:nl - ly 
k 

128,28 
Y;---

4Q 

y; 3,207 
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Dari tabel 4.32 pada lampiran 3 memperlihatkan basil perhitungan nilai 

rata-rata tingkat kepuasan dan rata-rata tingkat kinerja untuk setiap kuadran . 

3 ,5 

3 ,4 

3 ,3 

t ,2 

:c 

3 " 
3 

2 ,9 

- -- - --- - -------- ---- ----- .. 
., 

+31 i +24 

A B 
~----~ -----~-

• fl! +'!3 
1 

-----------~- -- t---------+-3--.. 9 +32 .$ ., 
~9 

·~ ... ' • 
.. .i3"" .-.i-

_, 
f------1------

,. 
~·. --

I 
• ~ - •• 

' 11 +11 

• • 23 
... --.------ ----- f--- --i--------., 38 

• 36 
• 37 + 15 

f---+28 ' f-- t6 _J ____ --------

' 

' D •11 
3,3 3,4 3,5 3,6 3,7 3,8 

K1nerJa 

Gambar 4.5. Diagram Kartesius Harapan dan Kinerja Pelayanan 
BerdasarkanKepmenPAN 14 tahun 2017 

+v 

Untuk kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung 

berdasarkan KepMenP AN No. 14 tahun 2017 terlihat pada garnbar diagram 

kartesius diatas menun;ukkan bahwa sebagian besar indikator menurut responden ----· -- -------- -- -- ~-.. ------- - ---- -- - -· -- ---- - -- -- -- -- - -- - -- -------

ada di kuadran D yaitu sebanyak 14 (empat belas) indikator, 11 (sebelas) 

indikator di kuadran B, 9 (sembilan) indikator di kuadran C dan di kuadran A 

~biinyak 6 (enam) indikator, 
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Berdasarkan gambar diatas, maka faktor - faktor yang berkaitan dengan 

pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung dapat dikelompokkan dalarn 

~i11g-~jp_g lrn!!9W _s~b~g_~i ~rikµt _: 

Kuadran A 

Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

Lampung rendah narnun tingkat barapan pelanggan tinggi. Adapun atribut -

atribut yang terdapat dalarn kuadran A adalab informasi tentang prosedur 

P!'laYanan rn1ldllil <limengerti, Prosed\Jl" laYllllllll !i<lllk berbelit, petµg11S memiliki 

pengetahuan yang baik tentang layanan yang diberikan kepada penerima layanan, 

petugas melayani berdasarkan urutan pengaduan, lingkungan bekerja dan tempat 

bekerja l>ersih dllll nYlllllM dM ()1)1\lg_as pelaYllllll11 lllllll11 dIDlllll bekerja. 

KuadranB 

Kuadran B menjelaskan babwa kinerja pelayanan di BBPBL Larnpung dan 

tingkat barapan pelanggan sarna - sarna tinggi. Atribut yang termasuk dalarn 

kuadran B adalab informasi tentang persyaratan pelayanan mudab dipabarni, 

Pel1!g11S <lisip!in da!am men.ifilalll<llll 11!g11SJ1ya, petug11S daPat me!!iel!llil\llll secara 

jelas kebutuhan sarana pendukung untuk pengelolaan sarana prasarana, waktu 

penyelesaian layanan sesuai dengan waktu yang telab ditetapkan, petugas dapat 

m~aj~l~Jrnn ~~~~ j~J~ lc~bµrntiM _sMM~ p~pgµIqmg @Wk ~11g~lolAAJ1 s~~ 

prasarana, petugas melayani dengan rarnab dan sopan, lingkungan nyarnan untuk 

bekerja, lingkungan pengelolaan bersih, lingkungan arnan untuk bekerja, sarana 

Pf!lSarana yang telab dikelola clalarn l\:ead.1!1!11 l!Dlan, dM ()l'tugOI' dapat 

memberikan solusi/penyelesaian untuk setiap pengaduan, saran/masukan. 
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Kuadran C 

Dalam kuadran C menjelaskan bahwa faktor - faktor atau atribut tersebut 

memP!'n~!!11!hi lrnll!i!l!S P!'lay!!lll!fl, tet;lpi men]ll1lt pelDD&~an hll! tersel>ut tid;ik 

terlalu penting. Atribut yang masuk dalam kuadran C adalah petugas yang akan 

melayani sudah jelas orangnya, penjelasan tentang pelayanan bantuan 

P\'tfterir!WI mu®h dip;i®mi, P!'tllSas memiliki kemampl)llD yang me@<W 

dalam melakukan tugasnya, petugas memiliki pengetahuan yang baik tentang 

layanan yang diberikan kepada pelanggan, petugas terampil clan cekatan dalam 

meml>etikan P<'layanan, infonnasi wntang Jadwal pelayanan <liketahui <lengan 

jelas, informasi pelaksanaan pelayanan diketahui dengan jelas, layanan 

monitoring dilakukan secara rutin. 

Ku~dl'!ln D 

Kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung sangat baik, 

walaupun harapan pelanggan rendah clan beberapa faktor diarea ini kurang 

P!'ll!ing men]ll1lt P!'IDD&~an. F;iktor YDng tennllSllk !l!!lam kµajnm D Ddll!lih 

persyaratan pelayanan mudah dipenuhi, persyaratan pelayanan atau ha! yang 

harus dipersiapkan wajar clan sesuai dengan keperluan, petugas pelayanan 

disiplillitepat w;iktll !l!!lam penyelesaia11 pekerjAA!l, pelllgas l>ernmggung jawal> 

terhadap pelayanan, petugas bertanggung jawab dalam penyelesaian pekerjaan, 

pelayanan dilakukan tepat waktu, petugas melayani tanpa membedakan orang, 

petug~ m.erespon dengt)Il cepat keluh_an penerima layanan. infQnn_asi tentang 

biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas, besamya biaya yang diajukan 

untuk penyelesaian pelayanan dinilai wajar sesuai dengan basil pelayanan, 

inf9DTI~i ~nUIDg j~j$ _layanan. 9iJ;~t@µj clc:!ngM j~J~. ~mwi j~j$ J~YM1ID 

20/44100

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



130 

dapat dilayani, petugas cepat merespon setiap pengaduan, dan kejelasan 

penanganan pengaduan, surat dan masukan. 

Dimensi Servqual dengan Kualitas Pelayanan Berdasarkan 

KepMenPAN No.14 tahun 2017 

Importance Performance Analysis (IPA) yaitu membandingkan antara 

tingkat kepentingan (importance) suatu atribut dengan kinerja (performance) 

(harapan) diambil dari 15 unsur dari kualitas pelayanan berdasarkan Kepmen 

PAN No 14 tahun 2017 dan untuk kinerja diambil dari angka dimensi servqua/. 

1) Tinglgtt Keses\lliian Total 

Lxi 
ETki = ,,..-: x 100% 

<-Y' 

2507 
ETki = 

7158 
x 100% 

ETki = 35,023 

2) Skor Rata-Rata Tingkat Kinerja (x) dan Harapan (y) 

Enl - lx 
X= k 

6,428 
X=-5-

X = 1,285 

Enl - ly 
Y= k 

20,617 
Y= 15 

y = 1,374 
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Gambar 4.6. Diagram Kartesius Harapan dan Kinerja Pelayanan 
Berdasarkan Hubungan Dimensi Servqual dan 
Kepmen PAN No. 14 Tabun 2017 

KuadranA 
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Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut 

Larnpung rendab narnun tingkat harapan pelanggan tinggi. Adapun atribut -

atribut yang terdapat dalam kuadran A adalab reliability dengan indikator 

layanan, biaya/tarif layanan, kepastian jadwal layanan dan produk layanan dan 

emphaty dengan indikator keadilan mendapatkan pelayanan. 

Kuadran B menjelaskan babwa kinerja pelayanan di BBPBL Larnpung dan 

tingkat barapan pelanggan sama - sama tinggi. Atribut yang termasuk dalarn 

kuadran B !!!l!tlab assurgn~e \!engan in\!ikator ke\!isiplinan petugas, tanggµng 

jawab petugas, kemarnpuanlkompetensi petugas, perilaku petugas 
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KuadranC 

Dalam kuadran C menjelaskan bahwa faktor - faktor atau atribut tersebut 

terlalu penting. Tidak ada atribut yang masuk dalam kuadran C. 

Kuadran D 

Kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung sangat baik, 

walaupun harapan pelanggan rendah clan beberapa faktor diarea ini kurang 

~nting menurut ~Ianggan. Faktor yang termasuk dalam kuadran D adalah .,.,... ______ ----------I''""----- ' ------- ---- ------------ .-------·- ------------ -- ....... ,. 

responsiveness dengan indikator pengaduan, saran dan masukan serta tangibles 

dengan indikator kenyamanan lingkungan dan keamanan lingkungan. 

Kualitas pelayanan pada dimensi servqual yang terdiri atas reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangible mempengaruhi secara 

sigm'fi_ kan k~uasan ~Ian ___ ooan __ , h_al_ d __ e_mili __ · ___ ._an__ 'al d te · "'r ,..,... =' -~l- fU1 __ ~ng_~ _on y_@.Jlg 

disampaikan oleh Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1988) yaitu relative 

importance of the five dimensions in influencing customers overall quality 

perceptions. Demikian juga dengan Gruber, Voss and Glaser-Zikuda, (2010). 

Cronin et al. (2000); dan Farrel eta!. (2001) dalam Alhkami and Alarrusi (2016) 

yaitu service quality and customer satisfaction are basically different concepts; 

quality is seen as a goal attitude, while satisfaction is related to part;cular 

transactions. 

Penelitian ini untuk mengetahui tanggapan dari masyarakat tentang kualitas 

pelayanan bantuan pemerintah mempengaruhi kepuasan masyarakat penerima 
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tersebut selanjutnya dibandingkan dengan z tabel dengan taraf kesalahan a ~ 5%, 

dimana barga z tabel untuk uji satu pihak ~ 1,644. Karena harga z hitung lebih 

klXiil dl!ri hll1'&.a z !libel alllu ia!\lh pa<la d~rnh P\'llerimaan H, (0,029 < 1,645) 

maka Ho diterima dan H, di tolak, yang artinya bahwa pelanggan mempunyai 

persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL 

Lll1'1lp1JDg. 

Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengarub yang signifikan secara 

simultan dari dimensi servqual terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan 

prnierintah di BBPBL LamplJDg. Hasil penelitian ini sejalan dengan P011elitia11 

yang dilakukan oleh Akroush, Dawood and Affara (2015); Yulisetiarini (2014); 

Melia (2016). 

Ki•ali1a1< Pl'laYallall !>alltuan P\'merinlllb yang di[iil<ttlcan oleh 1'\J;IPJ;I[, 

Lampung berpengaruh secara signifikan didasarkan atas perhitungan 

kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan antara 0,20 - 0,33 yang artinya 

k\J;!lilllS Yan& !iillllfllP)gµi masYaritlcat penerima bantuan lebill tinggi 

dibandingkan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh masyarakat. Perhitungan 

kesenjangan atau gap untuk kualitas pelayanan bantuan pemerintah adalah 

~l>~gai ~rik:q.t; re_liab_i_l_i_ty .~be~ o,io; responsiveness ~~S1P' Q,20; _qssµr_r;ince 

sebesar 0,22; emphaty sebesar 0,33 dan tangibles sebesar 0,20. Melihat basil 

perhitungan tersebut BBPBL Lampung perlu meningkatkan kualitas pelayanan 

ban!:Uan pemerintah, dikarOllakan nilai kesenjangan ti:rtinggj terdapat pada 

dimensi emphaty dengan indikator kesenjangan tertinggi yaitu cepat menanggapi 

keluhan konsumen, menjaga hubungan baik dengan konsumen dan petugas 

paj,Wi 4~ng@ k~ingin~ k9n~µm~n. 
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Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung juga belum 

memuaskan masyarakat penerima bantuan, pernyataan tersebut juga didukung 

perllitungllI1 Importance Performance Analysis (IPA) deng_an nilai 93,64 YllI1g 

artinya kualitas layanan yang diberikan oleh BBPBL Lampung kurang atau tidak 

memenuhi yang dianggap penting oleh masyarakat sehingga pelayanan belum 

memUJJSkll11, Hal ini sejalim dl'llg"'1 tingkat ke~iµi menurut (Wahyimj, 2014) 

yang mengatakan bahwa tingkat kesesuaian < 100 % maka kualitas pelayanan 

yang diberikan kurang memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan, 

yiµig artinya peloyanan belum m!'IDUJJSkll11 atau penjabanmnya 66 - 99 % 

pelanggan kurang puas, Pada perhitungan Importance Performance Analysis 

(IPA) dan diagram kartesius yang masuk dalam kuadran A adalah dimensi 

emPhtJfy d@ m<lil<lttor Yll!lg belUlll memenuhi l<einginllI1 pel@~an llQajajl ~ePal 

menanggapi keluhan, 

Berdasarkan perhitungan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk 

klialitas pelay@iµi berdas;lrkan <limensi Servtfl"ll giQl'Pl'lkllll hl'Sil perhiljlng_an 

84,10 yang artinya kinerja pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh 

BBPBL Lampung berada dalarn kategori "B" atau baik, karena berada dalam 

)lilai interval konve.rsi SJ(M 76,61 - 88,30 ~epMenPAN Non)Or 14 l!lbun 

2017), Tetapi untuk nilai per unsur pelayanan, angka terendah terdapat pada 

dimensi emphaty yaitu 3,28, 

Melihat bl'Sil ketiga perhitungan ~tas, ~lilmt bah~ diml'llsi 

emphatydengan indikator cepat menanggapi keluhan konsumen, menjaga 

hubungan baik dengan konsumen dan petugas peduli dengan keinginan 
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konsumen perlu mendapat perhatian khusus guna peningkatan kualitas 

pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung. 

H~il ~n~litiIDJ. ini jyg_a sesµ!P d~ng<lll ~n~p~t Wy9kof dalam 

(Ciputraceo, 2016) bahwa kualitas pelayanan tidak dipandang berdasarkan 

sudut pandang produsen melainkan persepsi dari orang yang menerima 

P!'laYim!!n· Persepsi konsum!'ll terhadap kualitas layanan berpengaruh terhadap 

reputasi unit pelayanan, hal ini sesuai dengan penelitian Mmutle (2017); 

Abukhalifeh, Mat Som and Ahmad (2018) bahwa konsumen mampu menilai dan 

m!'ll!'llll!kan kualitas pe!ayanan. Dengan demilcian kualitas pelayanan yang baik 

atau buruk tergantung pada konsistensi produsen dalam memenuhi harapan 

konsumen. 

Kepuasan adalah perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Apabila kinerja dibawah harapan, maka masyarakat akan kecewa. Bila kinerja 

melebihi harapan, masyamkl!t akan sangat puas. I<.epuasan masy""'1<at menja<li 

indikator keberhasilan unit pelayanan publik dalam melayani masyarakat atau 

konsumen. Seperti pada penelitian Hakim, AN (2017) yang memberikan 

masukan pada I<.antor I<.epend!!dukan dan PenC!Jll!tan Sipil di Malang bahwa 

untuk meningkatkan kepuasan masyarakat adalah dengan membenahi sistem 

pelayanan dan meningkatkan sumber daya manusia atau petugas layanan dan 

jµg_a m~n&!=mPmi~M ~i~t~m J~YMM y®g mµ@.h 9M ~p~t Qaj~ m~J~y~ 

masyarakat. 

Pada penelitian ini tingkat kepuasan masyarakat diukur melalui 15 

imlilgitor y!lillI prosed\lf lay!!Jlllll, persy!lr.lllln Iayanan, kejelasan pelayanan, 

kedisiplinan petugas layanan, tanggung jawab petugas layanan, 
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kemampuan/kompetensi petugas layanan, kecepatan waktu layanan, keadilan 

mendapatkan layanan, perilaku petugas layanan, biaya/tarif layanan, kepastian 

ia!lwlll layanan, kenyamanan linglrnngan, keamanan lingkungan, produk layanan 

dan pengaduan, saran serta masukan. 

Kesenjangan atau gap untuk perhitungan kepuasan masyarakat adalah 

sebagai berikut : kenyamanan lingkungan sebesar 0, 18; prosedur layanan sebesar 

0,23; kemampuan/kompetensi petugas sebesar 0,27; keamanan lingkungan 

sebesar 0,28; kejelasan layanan sebesar 0,33; perilaku petugas layanan sebesar 

0,36; keadilan mendapatkan layanan sebesar 0,39; k~isiplinan potugas layanan, 

kecepatan waktu layanan clan pengaduan, saran dan masukan masing-masing 

sebesar 0,42; tanggung jawab layanan 0,43; biaya/tarif layanan clan produk 

layaJlll!) masing-roasing sebesar 0,44; persyariitan layanan sebe_sar 0,46; dan 

kepastian jadwal layanan sebesar 0,57. Perbitungan kesenjangan atau gap pada 

penelitian diatas sejalan dengan penelitian terdahulu dalam perbitungan gap yaitu 

13el!!i!l. ]3ouch0Mfa. 13arich and Mlil!zollZi (201.5); Afridi, Khattl!k and Khan 

(2018). 

Nilai gap atau kesenjangan tersebut diatas, sejalan dengan analisa gap 

menurot Suro to, (ZO 15) yang di~ sebl!gai perbanciing_an kinerja aktua1 

dengan kinerja potensial atau kinerja yang diharapkan. Dimana analisa gap 

digunakan sebagai ala! evaluasi bisnis yang menitik beratkan pada kesenjangan 

kinerja perusahaan saat ini dengan kinerja yang ditargetkan sebelumnya. 

Perbitungan Importance Performance Analysis (IPA) juga dilakukan 

untuk kepuasan masyarakat (15 indikator) dengan tingkat kesesuaian sebesar 

89,60 y1111g ll!'linya pelay1111an bellnn lllemlllll'l<an atau llllll!Y""*"t _kilrll!lg Plllll' 
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akan layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung. Hal ini 

sejalan dengan tingkat kesesuaian menurut (Wahyuni, 2014) yang mengatakan 

kurang memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan, yang artinya 

pelayanan belum memuaskan atau penjabaranuya 66 - 99 % pelanggan kurang 

puas. 

Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) juga dilakukan dalam 

penelitian Wong, Hideki and George (2011) pada unit pelayauan publik instansi 

pemerintah. 

Hasil penelitian pada Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk kepuasan 

penerima bantuan pemerintah adalah 78,92 yang artinya kinerja pelayanan 

biintuan P!'merilllllh unllll< masywlll<at berada dalam k•tegori "!l" atau baik 

karena berada dalam nilai interval konversi SKM 76,61 - 88,30 (KepMenPAN 

Nomor 14 tahun 2017). Nilai per unsur pelayanan, angka terendah terdapat pada 

Penelitian atas nilai SKM ini didasarkan atas keharusan suatu unit 

pelayanan lembaga/instansi pemerintah untuk melakukan penilaian atau evaluasi 

pemerintah kepada masyarakat di BBPBL Lampung. Penelitian terdahulu yang 

juga menggunakan perhitungan SKM adalah Ruliaty (2016); Shafira, Djamaludin 

dan Nurha<lryani (2018). S= teori menurut (H"'!, 2015) SKM atau Survei 

Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik 

dengan membandin°kan antara harapan dan kebutuhanuya. --- . -- -------- .--------b."----- ---------- ------- --- - -- --- - - _____ ,, ___ ---
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Tingkat kesesuaian antara kinerja pelayanan dengan harapan masyarakat 

adalah adanya hubungan antara kualitas pelayanan berbanding lurus dengan 

kepuasan m~y~at, an:i.11y~ }cyalifjJS Nlay®an bagus maka kepuasan 

masyarakat juga tinggi. 

Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan untuk 

mdihat hubungm mtara kmditas pelaYllllllll ~dasarkm diJnensi servqual 

dengan kepuasan masyarakat berdasarkan KepMenPAN No. 14 tahun 2017 

adalah 35,023 yang artinya pelayanan belum memuaskan dan pelanggan tidak 

puas akan layanm banlllan pemerintah ymg dilakukan oleh BBPBL Lampung. 

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan Supranto (2006) dalam W ahyuni 

(2014) bahwa tingkat kesesuaian < 100% berarti kualitas layanan belum 

m~mmislqm 4mi apabjla tingkat }c~_s~~miian < t 00% @pat d,jj~l!J.S}gm yfiltµ )3 -

65% pelanggan tidak puas. 

Importance Performance Analysis (IPA) disajikan dalam diagram kartesius 

<lllll ku!l<lrllll Yllllg perlu mendapatkan perhatian adalah dimensi re<ilibility 9engan 

indikator prosedur layanan, persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan, 

kecepatan waktu layanan, biaya/tarif layanan, kepastian jadwal layanan dan 

procluk layllllan ser!a emphaty \!engan inclikator keadihm mendapalkllll 

pelayanan. 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat untuk kesesuaian antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan masy;nakat adalah 81,51 dalam kategori "B" a\au bails: 

walaupun dalam perhitungan kesenjangan masih terdapat gap untuk setiap 

indikator. 
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Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) dengan nilai 

kesesuaian 89,60 yang artinya pelanggan kurang puas, ketidakpuasan 

m~y~Dt s!;":perti prum indikator pro~m- p~b1y~gu), persy~_atan pel~YMJPl, 

kejelasan layanan, kecepatan waktu layanan, kepastian jadwal layanan dan 

produk layanan (reliability), keadilan mendapatkan layanan (emphaty) 

Melilmt basU pe))eJitian babwa lingkat ketidaksesuaian antlUJ! @rapan dan 

kinerja ymg tinggi yaitu dalam arti masyarakat kurang puas atas layanan yang 

dilakukan oleh BBPBL Lampung rerutama layanan bantuan pemerintah, maka 

dipedukan oodaklm perbaikan standar pelayanan yang nantinya diharapkan dapat 

memenuhi keinginan masyarakat. 

Strategi-straregi perbaikan yang nantinya akan dilakukan oleh BBPBL 

LlllllPUll& d!l!lllll l'llll&l<a memperbajl<i milt\! pelaY3Jlllll kh11sµs11ya laya!la)) 

bantuan pemerintah dapat berpijak pada strategi ymg diusulkan oleh (Mary Jo 

dkk., 2010:198-218). Nantinya straregi ini dapat dimodifikasi dengan strategi 

<lari llllPBL LamPUll& sen<liri, sebingga k11Jl]itJ!S layanan bant\lan pemerinlllh 

sesuai atau memenuhi kepuasan masyarakat penerima bantuan. 
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A. KESIMPULAN 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil penelitian dan pembahasan analisis yang telah diuraikan 

di bab sebelnmnya, untuk Evaluasi knalitas pelayanan bantuan pemerintah 

terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan di BBPBL Larnpung dapat 

dilllrik kesimpulan sebagai berikut : 

I. Berdasarkan perhitungan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM), 

kinerja pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL 

Larnpung sebesar 81,51 clalarn kategori "BAIK". 

2. Berdasarkan perhitungan kesenjangan antara harapan dan kenyataan 

sebesar 0,303 yang artinya semua parameter sudah memenuhi harapan 

masyarakat ~n!!rim_a bantuan walaupt,µ1 IJl~ib ~lum s~mpwna. 

3. Berdasarkan perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) 

dengan nilai kesesuaian 35,023 yang artinya pelayanan bantuan 

pemerint;ih y1111g dil"1cul<1111 13BP!lL LampUJ1g belurn memuaskan 

sehingga masyarakat penerima bantuan kurang puas. 

Pelayanan bantuan pemerintah dianggap belurn memuaskan karena 

aclllllYa inclil<ator seperti ke~eP•tan waktu layanll!l, kepastian ia<lwal 

Iayanan dan produk layanan sehingga masyarakat kurang puas. 

B. SARAN 

Dalarn rangka meningkatkan kinerja kualitas bantuan pemerintah yang dilakukan 

oleh BBPBL Larnpung terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan adalah : 

140 
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I. Menyusun SOP (Standar Operasional Prosedur) untuk pelayanan 

bantuan pemerintah. 

2. M~l~~ so_s_i~i_s!!Si 01~ng~11fil SOP, ~rsym-~lIDI fillnti11i_strnsi dM 

teknis tentang layanan bantuan pemerintah kepada stakeholder atau 

calon penerima bantuan pemerintah. 

3. Memb®t broslJf ten!Jing layllllan bantuan pemerintah yang dilakiJJ<1m 

oleh BBPBL Lampung, sehingga infonnasi tentang bantuan 

pemerintah dapat diketahui oleh masyarakat. 

4. Mrningkajklm kl!alitas dan kompetetLSi petugas pelayanan tennasuk 

pemberian reward dan punishment. Reward yang diberikan kepada 

petugas pelayanan terbaik adalah piagarn penghargaan yang diberikan 

p;ida setiap langgal 17 Agustus bersaniaan dengan upacara ben<lera 

hari Kemerdekaan Republik Indonesia. Punishment yang diberikan 

pada petugas layanan adalah sesuai dengan PP No. 53 tahun 2010. 

5. Meningkatkan sistem layanan bant\lllll pemerintah dan 

mengembangkan sistem layanan yaitu melalui layanan satu pintu. 
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LAMPIRANI 

a .. ana Jperas10 -ene 1Uan Tbel31V.be!0 'nalP r· 
Variabel No lndikator No Sub lndikator 

Kualitas 1. Reliability 1. Kemampuan pelayaoan petugas 
Layanan davat dinereaya 
(X) 2. Konsistensi dalam pelayanan 

3. Keakuratan jletugas dalam 
mengidentifikasi pelayanan yang 
barns dilakukan 

2. Responsibility 4. Petugas pelayavan cepat tanggap 
terhadau uan 

5. Petu2as oelavanan sooan dan ramah 
6. Petugas dapat bekerjasama dengan 

konsumen 
3. Assurance 7. Pengetahuan dan ketrampilan 

netugas dalam menialankan tugas 
8. Profesional dalam bekeria 
9. Petugas memiliki keahlian teknis 

yang bail< 
4. Emphaty 10. Petugas peduli akan keinginan 

konsumen 
11. Cepat menanggapi keluhan 

konsumen 
12. Menjaga hubungan bail< dengan 

konsumen 
5. Tangibles 13. Pelayanan tepat waktu 

14. Kelengkapan sarana dan prasarana 
lemtlcan 

15. Informasi clan komunikasi tentang 
llP.}avanan sanoRt ielas 

In de ks 1. Prosedur I. lnfonnasi tentang prosedur 
Kepuasan pelayanan nP-lavanan mudah dimenR:erti 
Masyarakat 2. Prosedur layanan tidak berbelit 
(Y) 2. Persyal'Jl!lm 3. Inform~i t~ntang p~r~y~t;w. 

pelayanan ~Iavanan mudah dioahami 
4. Persyaratan pelayanan mudah 

dinanubi 
5. Persyaratan pelayanan atau ha! yang 

barns dipersiapkan wajar dan sesuai 
den2an keoerluan 

3. Kejelasan petugas 6. Petugas yang akan melayani sudah 
pelayanan _ielas oranQTlva 

7. Penjelasan tentang pelayanan 
~•elolaan mudah divahami 

4. K.edisiplinan 8. Petugas disiplin meojalankan 
nP.tt1uas nelavanan tu2asnya 
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Lanjutan Tabel 3.1. 

9. Petugas pelayanan disiplin/tepat 
wak.tu dalam penyelesaian 
pekeriaan 

5. Tanggung jawab 10. Petugas bertanggung jawab 
petugas pelayanan terhadao oelavanan 

11. Petugas bertanggung jawab dalam 
nt"Tlvelesaian ne:keriaan 

6. Kernatnpuanlkoinp 12. Petugas dapat menjelaskan secara 
etensi petugas jelas kehutuhan sarana pendukung 
pelayanan untuk 1V"noelolaan sarana 

13. Petugas inentlliki keinampuan yang 
memadai dalam melakukan 
tu 

14. Petugas mentlliki pengetabuan yang 
bail< lentang Iayanan yang dibeiikaii 
kP"nada nPflerima layanan 

7. Kecepatan waktu 15. Pelavanan dilakul<an teoat waktu 
pelayanan 16. W aktu penyelesaian layanan sesuai 

dengao waktu yang telab ditetapkan 
8. Keadilan 17. Petugas melayani tanpa 

mendapatkan membedakan oran!l 
pelayanan 18. Petugas inelayani berdasarkan 

urutan nP.ngaduan 
9. Perilaku petugas 19. Petugas dapat inenjelaskan secara 

layanan jelas kebutuhan sarana pendukung 
untuk nP.noelolaan sarana ana 

20. Petugas inentlliki keinampuan yang 
mernadai dalam melakul<an 
tuoac:.nva 

21. Petugas inentlliki pengetabuan yang 
bail< tentang layanan yang diberikan 
k , 

lan••an 
22. Petugas terampil dan cekatan dalarn 

memberikan nelavanan 
23. Petugas inerespon dengan cepat 

keluhan-neneriina layanan 
24. Petugas inelayani dengan ramlili dan 

sonan 
10. Biaya/tarif layanan 25. Jnfo11rn1Si tent!lng biaya pelayanan 

PJ"atis diketahui dP.noan ielas 
26. Besarnya biaya yang diajukan untuk 

penyelesaian pelayanan dinilai 
waiar sesuai dengan hasil nelayanan 
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Lanjutan Tabel 3. l. 

11. Kepastian jadwal 
pelayanan 

12. Kenyamanan 
lingkungan 

13. Keamanan 
lingkungan 

14. Produk layanan 

15. Pengaduan, saran 
danmasukan 

Sumber : Diolah dari data primer 
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27. Infonnasi tentangjadwal pelayanan 
diketahui den••n ielas 

28. Infonnasi pelaksanaan pelayanan 
diketahui denPan ie}as -

29. Lingkungan nyaman untuk bekerja 

30. Linokungan nene.elolaan bersih 
31. Lingkungan bekerja dan tempat 

bekeria bersilt dan ""llBUIJl 

32. Lingkungan aman untuk bekerja 
33. Sarana dan prasarana yang telah 

dlkelola dalam keadaan aman 
34. Petugas pelayanan aman dalam 

bekerja 
35. Informasi tentangjenis layanan 

diketahui den••n ielas 
36. Semuajenis layanan dapat dilayani 
37. Layanan monitoring dilakukan 

secara rutin 
38. Petugas cepat merespon untuk 

setiap pen~aduan 
39. Petugas dapat memberikan 

soluSi/penyelesain untuk setiap 
I nengaduan, saranlmasukan 

40. Kejelasan penanganan pengaduan, 
saran clan masukan 
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LAMPIRAN2 

T bel 4 4 u· Valid. In a .. J1I Ilas strum en U ukK nt e1 uasan M arak asy: at 

Nilai 
Nilai t Nilai t Korelasi Antara Korelasi 
Hituug Tabet 

Keteraogan Kesimpulan 
(Rxy) 

Item I dengan 0,618 5,474 T hitung>t Valid 
total (haraoan) tabel 
Item I dengan 0,458 3,581 T hitung>t Valid 
total lkenvataan) tabel 
Item 2 dengan 0,728 7,569 T hitong>t Valid 
totallh tabel 
Item 2 dengan 0,639 6,199 T hitong>t Valid 
total (kenvataan) tabel 

-ltem-J dengan ----cmr . 
Tliitong>t Valid 0,»• 

total lharaoan) tabel 
Item 3 d~ngan 0,810 _9,6~5 T hitoog>t Valid 
total lk.,;,viitaanl tabef 
Item 4 dengan 0,827 10,201 T hitong>t Valid 
total fharanan) tabel 
Item 4 dengan 0,499 4,106 T hitung>t Valid 
total lkenvataan) tabel 

-~~m 5 <J~giµi 0,686 6,891 Thi~ng>t V_alicl 
total fharatlan) tabel 
Item 5 dengan 0,815 9,755 

1,656 
Thitong>t Valid 

total (kenvataanl ta be I 
Item 6 dengan 0,674 6,453 T hitong>t Valid 
total (harapan) ta be I 
Item .6 dengan Q,495 3,999 T hitong>t Valid 
total lkenvataan) tabel 
Item 7 dengan 0,740 7,676 T hitong>t Valid 
!oral (IJanmao) tabel 
Item 7 dengan 0,644 5,969 Thitung>t Valid 
total lkenvataan) tabel 
Item 8 .dengan 0,745 7,791 T hitong>I Valid 
total ,, label 
Item 8 dengan 0,676 6,384 T hitong>t Valid 
total lkenyataao) label 
Item 9 dengan 0,754 8,043 Thitung>t Valid 
total fhara~n) tabel 

:::r~~:'mi1 D,7M 7,717 T hilung>t Valid 
tabel 

Item I 0 dengan 0,680 6,436 T hitong>t Valid 
total fl . label 
Item 10 dengan 0,726 7,500 T bitung>t Valid 
total (kenvataan) tabel 
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L. Tbel44 an1utan a .. 
Item 11 dengan 0,635 5,780 Thitung>t Valid 
total (haranan) tabel 
Item 11 dengan 0,788 9,071 T hitung>t Valid 
total lkenvataan) label 
Item 12 deng8Il- . 1Wfi'' 6,514 - T hitiiiig>t - Valid 
total (haranan) tabel 
Item 12 dengan 0,533 4,407 T hitung>t Valid 
total fkenvataan) tabe] 
Item 13 dengan 0,764 8,525 T hitung>t Valid 
total" tabel 
Item 13 dengan 0,484 3,937 

l,606 
T hitung>t Valid 

total "'envataan) label 
Item 14 dengan 0,747 7,964 T bitung>t Valid 
total (hara~•' tabei 
Item 14 dengan 0,603 3,360 Thitung>t Valid 
total lkenvataan) label 
Item IS dengan 0,698 6,777 T hitung>t Valid 
total lharanan 1 tabel 
Item 15 dengan 0,51 I 4,271 T hitung>t Valid 
total lkenyataaD) tabel . . 

Sumber : D1olah dari data pruner 
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LAMPIRAN3 

Tabet 4 32. Skor Kinena dan HaraoanUntuk Kepuasan Masyarakat 

Kuadran 

A 

B 

c 

Atribut 

2 

14 

18 

31 

34 

3 

8 

12 

16 

19 

24 

29 
30 
32 

JJ 

39 

6 

7 

13 

20 

21 

Nama Atribut 

lnformasi ten tang prosedur 
ne)ayanan mudah dimengerti 
Prosedur layanan tidak berbelit 
Petugas memiliki pengetahuan yang 
baik tentang layanan yang diberikan 
ke -'- erima lavanan 

Petugas melayani berdasarkan 
urutan ru-na<>rluan 
Lingkungan bekerja dan ternpat 
bekeria bersih dan nvaman 
Petugas pelayanan aman dalam 
bekeria 
Infonnasi tentang persyaratan 
nP]avanan mudah dinahami 
Petugas disiplin dalam menjalankan 
tuo-:u~nva 

Petugas dapat menjelaskan secara 
jelas kebutuhan sarana pendukung 
untuk nP.nuelolaan sarana a 
Waktu penyelesaian layanan sesuai 
dengan waktu van!!: telah ditetapkan 
Petugas dapat menjelaskan secara 
jelas kebutuhan sarana pendukung 
untuk neng;elolaan sarana nra~arana 
Petugas melayani dengan ramah 
dan so""n 
Lino.,.unosan nvaman untuk bekeria 
Lino .... uncnin nP.D1Zelolaan bersih 
Lin aman untuk bekeria 
Sarana prasarana yang telah 
dikelola dalam keadaan aman 
Petugas dapat memberikan solusi/ 
penyelesaian untuk setiap 
nP.nu~duan, saran/masukan 
Petugas yang alcan melayani sudah 
ielas orananva 
PenjelasaD tentang pelayanan 
""'DIZelolaan mudah dioahami 
Petugas memiliki kemampuan yang 
merrladai dalam melaki.tkail 
tuu~snva 

Petugas memiliki kemampuan yang 
merriadai dalam melakllkafi 
tu2asnva 
Petugas memiliki pengetahuan yang 
baik-tentang layanan ,Yang dibefikan 
kenada .-)anoo~n 

Rata-Rata Rat.a-
{YI Rata lYl 

3,420 

3,540 

3,440 

3,540 

3,520 

3,560 

3,740 

3,680 

3,580 

3,580 

3,620 

3,620 

3,620 
3.600 
3,640 

3,660 

3,580 

3,340 

3,440 

3,520 

3,560 

3,460 

3,240 

3,260 

3,240 

3,240 

3,460 

3,380 

3,300 

3,280 

3,280 

3,360 

3,260 

3,460 

3,380 
3,380 
3,280 

J,380 

3,280 

2,980 

3,140 

3,220 

3,220 

3,060 
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Lanjutan Tabet 4.32. 

22 
Petugas terampil dan cekatan datam 

3,560 3, 120 memberikan oe1avanan 

27 
Infurmasi tentang jadwal pelayanan 

3,540 2,940 diketahui dengan ielas 

28 
Informasi pelaksanaan pelayanan 

3,540 3,000 diketahui deno ... n ielas 

37 
Layanan monitoring dilakukan 3,520 3,040 
secara rutin 

D 4 
Persyaratan pelayanan mudah 

3,680 3,180 di ..... nuhi 
Persyaratan pelayanan atau hal yang 

5 harus dipersiapkan wajar dan sesuai 3,600 3,160 
denoAn kenerluan 

9 
Petugas pelayanan disiplin/tepat 

3,640 3,200 
waktu dalam n.>nvelesaian ..... keriaan 

10 
Petugas bertanggung jawab terhadap 

3,600 3,180 
nelavanan 

II 
Petugas bertanggung jawab dalam 

3,600 3,160 
rv>nvelesaian ""'keriaan 

15 Pelavanan dilakukan tl'<TU!r waktu 3,660 3,040 

17 
Petugas melayani tanpa 

3,640 3,160 membedakan orang 

23 
Petugas merespon dengan cepat 

3,600 3,140 
keluhan rvonerima Javanan 

25 
Informasi tentang biaya pelayanan 3,660 3,200 urn.tis diketahui denoan ielas 
Besamya biaya yang diajukan untuk 

26 penyelesaian pelayanan dinilai 3,600 3,180 
waiar sesuai denmin basil ""'lavanan 

35 
Informasi tentang jenis layanan 

3,600 3,200 
diketahui dengan ielas 

36 Semua ienis lavanan danat dilavani 3,660 3,060 

38 
Petugas cepat merespon setiap 

3,600 J,080 
uan 

40 
Kejelasan penanganan pengaduan, 

3,600 3,160 
surat dan masukan . . 

Sumber : D1olah dari data pnmer 
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KUISIONER PENELITIAN 

EVALUASI KUALITAS PELA YANAN BANTUAN PEMERINTAH 
TERIIADAP KEPUASAN MASYARAKAT PENERIMA BANTUAN 

DI DALAi BESAR PERIKANAN BUDIDAYA LAUT LAMPUNG 

Yang terhormat Bapak/lbu 

160 

Saya adalah mahasiswa pasca sarjana Magister Administrasi Publik Universitas 
Terbuka yang sedang melakukan penelitian karya akhir mengenai persepsi 
masyarakat atau penerima layanan BBPBL Larnpung tentang kualitas layanan 
bantuan pemerintah di BBPBL Larnpung. 

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk: 
meluangkan waktu gun.a mengisi kuisioner ini dengan baik clan apa adanya. 
Semua .. data yang diperoleh -dari kuisioner ini bCrsifat rahasia dan hmiya 
digunakan untuk: kepentingan semata. 

Atas perhatian dan kesediaannya saya ucapkan terima kasih. 

Hormat saya 

Lydia Erawati 
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No. 

I. 

2. 
3. 

No. 

·1. 

2. 
3. 

No. 

I. 

2. 
3. 

No. 

I. 

2. 
3. 

No. 

I. 
2. 
3. 

I. ldentitas Responden 

No. Responden 

Tanggal 

Nama 

Umur 

Jenis kelamin 

Pendidikan 

A. KUALITASPELAYANAN 

Tangibles 

Pelayanan tepat waktu 

Kelenoic11nan sarana dan orasarana leno1rnn 
lnformasi dan komunikasi tentang pelayanan 
san2at ielas 

Reliability 

Kemampuan pelayanan petugas uapat 
dinercava 
Konsistensi dalam rw.lavanan 
Keakuratan petugas dalam mengidentifikasi 
,.....lavann vanl!: harus dilakukan 

Respon 

Petugas 
' 

pelayanan cepat tanggM> W.rh~ap 
uan 

Petuua.<; TlP.)ayanan snnan dan ramah 
Petuo:11<:. n"n.ot beir""'1M8Jll8 deno ... n konsumen 

Assurance 

Pengetahuan dan ketrampilan petugas dalrun 
menialankan tu"'"" 
Profesional da1ain beker ·a 
Pen1asi11. memiliki keahlian teknis vAno baik 

Emphaty 

Petugas nPduli alcan keinllinan konsu.m.en 
C.-n"t menanommi keluhan konsumen 
Men;,.,.,. hubun""n baik d,..., 0 an konsumen 

STS TS s 
1 2 3 

I 2 3 
I 2 3 

Hara~n 

STS TS s 
l 2 3 

l 2 3 
I 2 3 

Hara 
STS TS s 

I 2 3 

I 2 3 
I 2 3 

Haraoan 
STS TS s 

I 2 3 

I 2 3 
I 2 3 

Hara~n 

STS TS s 
I 2 3 
I 2 3 
I 2 3 
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Ken ataan 
SS STS TS s SS 
4 1 2 3 4 

4 1 2 3 4 
4 1 2 3 4 

Ken ataan 
SS STS TS s SS 
c I 2 3 4 

4 l 2 3 4 
4 I 2 3 4 

Keo ataan 
SS STS TS s SS 
4 l 2 3 4 

4 I 2 3 4 
4 I 2 3 4 

Ken taan 
SS STS TS s SS 
4 I 2 J 4 

4 I 2 3 4 
4 I 2 l 4 

Ken ataan 
SS STS TS s SS 
4 I 2 3 4 
4 I 2 3 4 
4 1 2 3 4 
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B. KEPUASAN MASY ARAKA T 

No. Prosedur Layanan H·-··· Kenvataan 
STS TS s SS STS TS s SS 

I. lnfonnasi tentang prosedur pelayanan mudah I 2 3 4 I 2 3 4 
dimen .. ,.rti 

2. Prosedur lavanan tidak berbelit I 2 3 4 I 2 3 4 

No. Persyaratan Pelayanan Pengelolaan 
H•rnnan Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Informasi tentang persyaratan pelayanan I 2 3 4 I 2 3 4 

mudahdi 
2. PP.nvaratan nf'llaV11rum mudah nitvmuhi I 2 3 4 I 2 3 4 
3. Persyaratan pelayanan atau hal yang barns I 2 3 4 I 2 3 4 

dipersiapkan wajar dan sesuai dengan 
ke"""rluan 

No. Kejelasan Pelayanan Pengelolaan 
Haranon Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petugas yang akan melayani sudah jelas I 2 3 4 I 2 3 4 

orananua 
2. Penjelasan tentang pelayanan pengelolaan I 2 3 4 I 2 3 4 

mudah dinahami 

No. Kedisiplinan Petugas Pelayanan Pengelolaan 
H•rnno• Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petu<rn<: disiolin menialankan tuoiu:nva I 2 3 4 I 2 3 4 
2. Petugas pelayanan disiplinltepat waktu dalarn I 2 3 4 I 2 3 4 

........ uelesaian oekeriaan 

No. 
Tanggungjawab petugas Pelayanan H•rnnan Ken ataan 

p ..... aelolaan STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petugas bertanggung jawab terhadap I 2 3 4 I 2 3 4 

nel3V11n:1n 

2. Petugas bertanggung jawab dalam I 2 3 4 I 2 3 4 
,.....,.,elesaian .... k.maan 

No. Kemampuan/Kompetensi Petugas Layanan 
H•rnnon Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Pctugas dapat menjelaskan secara jelas I 2 3 4 I 2 3 4 

kebutuhan sarana pendukung untuk 
""Dllelolaan sarana E:rasarana 

2. Petugas memilild kemampuan yang memadai I 2 3 4 I 2 3 4 
dalam melakukan ...... asnva 

3. Petugas memiliki pengetahuan yang baik I 2 3 4 I 2 3 4 
tentang layanan yang diberikan kepada 
.......... rima lavanan 

Kecepatan Waktu Layanan 
H an Ken ataan 

No. STS TS s SS STS TS s SS 
I. Pelavanan dilakukan t--"t waktu I 2 3 4 I 2 3 4 
2. Waktu penyelesaian layanan sesuai dengan I 2 3 4 I 2 3 4 

waktu van2 telah ditetapkan 
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No. Keadilan Mendapatkan Layanan 
Hararuin Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petu""~ melayani tanna membedakan oran2 

.. ·1 2 3 
. 

4 ' £ 
.. l 4 

2. Petugas rnelayani berdasarkan urutan I 2 3 4 I 2 3 4 
!l"'11uaduan 

No. Perilaku Petugas Layanan 
Harapan Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petugas dapat menjelaskan secilf8 jelas I 2 3 4 I 2 3 4 

kebutuhan sarana pendukung untuk pengelolaan 
sarana nrasarana 

•• P~~ ni~milijtj kem_imJ.p\J@ YWI8 m~_@®i I 2 3 4 I 2 3 4 
dalaiD. melakukan tu2asnya 

3. Petugas memiliki pengetahuan yang baik I 2 3 4 I 2 3 4 
tentang layanan yang diberikan kepada 
..... Janoo<1n 

4. Petugas terampiJ dan cekatan dalam I 2 3 4 I 2 3 4 
memberikan nelavanan 

5. Petugas merespon dengan cepat keluhan I 2 3 4 I 2 3 4 
nP-nerima laV>lnan 

6. P"''"""'"' melavani den=n ramah dan sonan I 2 3 4 I 2 3 4 

No. Biaya/TarifLayanan 
Harapan Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 

'·· m.form~i !~!Mg bi!lY!l ~l!lY~!m mtis I 2 3 4 I 2 3 4 
diketahui den ...... ., ielas 

2. Besamya biaya yang diajukan untuk I 2 3 4 I 2 3 4 
penyelesaian pelayanan dinilai wajar sesuai 
deno"n basil n.>)3V>1nan 

No. Kepastianjadwal pelayanan 
Haranan Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Infurmasi tentang jadwal pelayanan diketahui I 2 3 4 I 2 3 4 

den""" ielas 
2. Informasi pelayanan pelaksanaan pelayanan I 2 3 4 I 2 3 4 

dilc.etahui den11an ielas 

Kenyamanan linglrungan 
Hara••• Ken ataan 

No. STS TS s SS STS TS s SS 
I. Lin nvaman untuk bekMa I 2 3 4 I 2 3 4 
2. Lin nengelolaan bersih I 2 3 4 I 2 3 4 
3. Lingkungan bekerja dan tern.pat bekerja bersih I 2 3 4 I 2 3 4 

ciao nvaman 

Keamanan lingkungan 
H•mnan Ken ataan 

No. STS TS s SS STS TS s SS 
I. Lin aman untuk bekPria I 2 3 4 1 2 3 4 
2. Sarana prasarana yang telah dikelola dalam I 2 3 4 I 2 3 4 

keadaaan aman 
3. Petu'""" ...,.lavanan aman dalam bekeria j 2 3 4 I 2 3 4 
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No. Produk Layanan H"""""'an Ken ataan 
STS TS s SS STS TS s SS 

I. Jnfonnasi tentang jenis layanan diketahui I 2 
--

3 4 I 2 j 4 
dene:an ielas 

2. Semua ienis lavanan dan111 dilavani I 2 3 4 I 2 3 4 
l. Lavanan monitoring dilakukan secara rutin I 2 l 4 I 2 l 4 

No. Pengaduan, Saran dan Masukan 
Har •••• Ken ataan 

STS TS s SS STS TS s SS 
I. Petu°"" cenAr meresvon untuk setiao Den 1 2 3 4 I 2- j 4 
2. Petugas dapat memberikan solusi/penyelesaian I 2 3 4 I 2 3 4 

untuk seti..n ""'D"'""tluan, saran/masukan 
l. Kejelasan penanganan pengaduan, saran dao I 2 l 4 I 2 l 4 

mwmkan 

Keterangan : 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
S : Setuju 
SS : Sangat Setuju 
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MTM•TTTMMTTNN---MMTMMMMTTTMTMTMTMTMTTTTTMMTMTTTTMMT~ 

attti--r-ttttii-t-ttti-t-ttttiiH-ttti-r-tt++tiH-tt+-IH-tt+-t+-H-+-++-tt 
i···········-------·-··········-·····----··········~" 

•ttt-t-t-tii-t-t-tii-t-t-tttttt+t-tii-ttttt-ttt+H-l+t-ttt-ttt+H-+-l++-tt 

~ttt+t-tttttt-ttttt+t-ttt+t-H-l+H+tttt-ttttt+t-H-1-l+H-+++-tt 
~NTTMTMTTTTMMMMMMTTMMTMTTTTTTTTTTMTTMMMTTTMMTMTMTMT~~ 

MMMTMTTMTMMMNNNMMMTMMMMTTTMTTMMMTMTTMTTMTMTMMMTTTM~~ 

• ~H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-H-tttttttttttt+++-tt 
iMMMTMTMMTMMMMNNN 

''tttttiii--HH-H-tttt+-tti--HH-t-ttt+++-tti--Httttt++-tti--HttH-tt-tt 

~tttttt-ttttt-ttttt+t-H-l+t-H-l+H+tttt+t-H-l+t-H-l+HH-+++-H 
i"TMTTTMMTTTMMMMMTMTMTMTTTTTTTTTTMTMMTTTTMMMTMTMTTMM~ 

MMMTMTTTTMMNNNNMMMMNMMMTTMTMMTMMTTTTTMMTMMMT•MTMTMM! 

~ttti-htttt+-t+-H-tt-Htttt-Httt-t+t+-H-tt-H+-H-+t+-H-tt-Htttt+-H 
<"TMMMTMMTnMTTMMNMMMMTMMTTTTTTTTTMMTTMMMTTMMMTTMTMTT~ a -

O!H-H-H-+-H++++++H-1+-H-+-H-H++++++H-H-+-H-H++++++++++l--l-l 

~H-+-H++++H-+++++H-+-H++++H-+++++H-+-H++++H-+-H++++l--l-l 
~"TMMMTTMTTTMTMMMMTMMTMTTTTTTTTTTTTMMMTTTMMTTTMMMTTT~ 

~rt-t-t-1-t-t-1rt+-rt-t-t-i-+-t-1rt+-t-i-+-t-1rt+-rt+-t-i-+-t-i-+-t-1c++-t-i-+-t-1rt+-t-i-+-t-1t-! 
<"MMMTMMMMMMMMMMNMMTMMMTMMMMMMMTMTMTTTTTMMMMTTTMMTTMi 

~ -
a 

''!+++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++ 

~t-!-+-t-+-rt-t-+-t-!-t-+-t-1f-t-t-+-t-1-+-t-+-t-!-t-+-t-1-+-t-+-rt-t-+-t-1-+-t-+-t-1-++-t-1f-+-+-+-+-t-! 

~~MMTMMM MMMMTMMMTMTMMMWW•WMw•••••••W•MM•M•MWWMMW•••£ 

M•WMM••M•MMMMMMMMM•MMMMM•MMMW•WM~M•W••MMM.WMWMMM•••E 

•:f-i-+-t-11-t+-t-t+-+-t-+t-1-++-•++-t-i-++-1-t+-+-t+-t-i-+-+-trt+-t-i-t-t-1-++-t-++-t+-t-+-f-i 
a -~-MMMMM•MMMMMMMMMMM.MMMM.MWM•W•WWMM•WMM•MM•WMMM••WMM~ 

~ -
~ ~ -MMM•M MMMMMMMMMM••MMMWWWM•MWM•M•••MMM••MMM•••MM•M~ 
i;j> Ot-++-!l-t+-1--t-t-t+-t-+-f-i-++-t-++-t-+-t-t+-t-+-f-i--t-t-t+-t-+-f-il-t+-l--t-+-t--t-t-t+-t-++-1-t-f-i 
"il 

"" -~ 
J 

~l+f++-t+H-+++++++l+f++++++-H++H-l+f++-t+++l+f++++H-+--H 
3-••MMM.MM••MMMMMWM•M•M•WWMWWWWWW•MWWWWWWMMWWMMWMMW•~ 
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Lanjutan, Data Perhitun an Reliallilitas deuoan rulai Al 'ha Cronbach 's fKeouasan Mas arakat' 
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