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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Subsektor perikanan budidaya mempunyai peluang dalam memberikan
kontribusi pada Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia, menurut data BPS pada
tahun 2015 sub sektor perikanan budidaya memberikan kontribusi sebesar 1,41
persen terhadap PDB Indonesja dengan laju pertumbuhan 15,79 (Kementerian
Kelautan dan Perikanan, 2018a). Selain merupakan penyedia protein hewani yang
cukup besar bagi pemenuhan gizi masyarakat, perolehan devisa dari sektor ini juga
cukup tinggi. Indonesia adalah negara yang kaya akan potensi perikanan dan
perikanan laut, namun masyarakatnya lebih suka mengkonsumsi daging ayam
maupun daging sapi, karena ada anggapan di masyarakat apabila makan daging
protein hewani yang mempunyai kandungan gizi tinggi, diantaranya omega 3,
protein, vitamin (vitamin A, vitamin D, vitamin B6, dan vitamin B12), mineral
(zat besi, yodium, selenium, seng, fluor) dan asam lemak tak jenuh (Direktorat
Jenderal Kesehatan Masyarakat, 2013)

Indonesia yang mempunyai sumber daya kelautan dan perikanan yang
ekspor produk perikanan naik 8,12% dari USD 3,78 miliar pada 2016 menjadi
USD 4,09 miliar pada 2017 (Indonesia baik.id, 2018). Potensi ini dapat
dicanangkan untuk mendukung ketahanan pangan adalah peningkatan konsumsi

masyarakat terhadap ikan. Diharapkan dengan semakin meningkatnya permintaan
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ikan, nantinya dapat meningkatkan ekonomi dan kescjahteraan masyarakat
khususnya pembudidaya ikan. Pemerintah melalui Kementerian Kelautan dan
Perikanan saat ini juga berupaya meningkatkan konsumsi ikan per kapita yaitu
pada 2018 sebesar 46 kg menjadi 50 kg per kapita pada tahun 2019 (Kementerian
Kelautan dan Perikanan, 2018b).

Potensi perikanan di Indonesia sangat besar, meliputi perikanan tangkap dan
perikanan budidaya. Potensi perikanan Indonesia, yaitu perairan laut dan perairan
tawar diperkirakan mencapai 65 juta ton/tahun dengan nilai mencapai 82.064 juta
dolar AS. Bahkan sumber daya laut merupakan salah satu prime mover perikanan
Indonesia {Ghufran, M, 2008:1) Potensi penkanan budidaya yang dapat

dikembangkan secara optimal adalah perairan air tawar (sungai, danau, kolam),

perairan payau yaitu tambak dan perikanan laut. Potensi perikanan laut yang bisa
dikembangkan adalah budidaya ikan di hatchery dan pembesaran ikan di Karamba
Jaring Apung (KJA). Usaha budidaya menjadi andalan produksi perikanan, karena
perikanan tangkap dibatasi oleb aturan dan penangkapan juga harus memperhatian
kelestarian lingkungan.

Dalam upaya peningkatan potensi perikanan, maka Kementerian Kelautan
dan Perikanan fokus mendorong Kkegiatan prioritas dan menyentuh langsung
masyarakat pembudidaya. Program prioritas tahun 2018 di berbagai dacrah,
diantaranya adalah bantuan benih ikan sebanyak 200 juta ekor, revitalisasi KJA
sebanyak 300 unit, dukungan sarana usaha budidaya sebanyak 750 paket,

pengembangan sentra kelautan dan perikanan terpadu di 3 lokasi, pengembangan

budidaya sistem bioflok sebanyak 300 unit usaha, pengembangan mina padi seluas
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500 hektar dan pengembangan pakan mandiri sebanyak 250 paket (Humas DJPB,
2017)

Dalam upaya peningkatan produksi perikanan nasional, maka Kementerian
Kelautan dan Perikanan melalui Direktorat Jenderal Perikanan Budidaya berupaya
mensukseskan program tersebut dengan mencanangkan program peningkatan
produksi dan kualitas benih ikan, terutama kegiatan bantuan benih bermutu kepada
masyarakat. Penyediaan benih dengan jumlah yang mencukupi dan berkualitas
dikelola oleh Unit Pelaksana Teknis (UPT) Direktorat Jenderal Perikanan
Budidaya, dan salah satunya adalah Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
Lampung.

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) Lampung yang merupakan
salah satu Unit Pelaksana Teknis ikut serta dalam mensukseskan program prioritas
tersebut, dengan menjalankan kegiatan bantuan ke masyarakat. Kegiatan yang
dilaksanakan adalah bantuan benih, bantuan calon induk, bantuan bibit rumput laut
kultyr jaringan dan bantuan pakan mandir.

Menurut Direktur Jenderal Perikanan Budidaya Kementerian Kelautan dan
Perikanan dalam(Ambari, M, 2017) usaha meningkatkan produksi dan kualitas
benih, diperlukan strategi dan perencanasan yang tepat. Penguatan faktor penentu
keberhasilan dalam produksi benih adalah “ketersediaan induk dan benih unggul,
penerapan biose@iw yang ketat, Cara Pembenihan lkan yan Baik (CPIB),
monitoring residu dan kesehatan ikan serta jaminan mutu kualitas air dan
lingkungan”

Usaha yang dilakukan oleh Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung

dalam rangka meningkatkan jumlah produksi dan kualitas produk (benih, calon
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induk/induk, bibit rumput laut kultur jaringan dan pakan ikan mandiri) adalah
peningkatan pengelolaan proses produksi termasuk didalamnya adalah
pengelolaan sarana prasarana serta peralatan pendukung lainnya.

Peraturan Direktur Jenderal Perikanan Budidaya Nomor 79/PER-
DJPB/2017, menyatakan bahwa “sarana dan prasarana sebagai salah satu
komponen penunjang proses produksi” (DJPB, 2017). Dalam upaya
mensukseskan program kegiatan produksi benih bermutu maka “Direktorat
Jenderal Perikanan Budidaya, Kementerian Kelautan dan Perikanan mendorong
agar sarana dan prasarana produksi budidaya yang dimiliki pembudidaya
disertifikasi sesuai standarisasi nasional Indonesia (SNI), dalam rangka
menghadapi Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA)” (Rahmawati, L, 2015)

Dircktur Jenderal Perikanan Budidaya menekankan, perikanan budidaya
juga harus memperhatikan keberlangsungan usaha, seperti untuk sarana produksi
perlu ada rchabilitasi, perawatan dan pemelibaraan. Ketersediaan sarana dan
prasarana yang memadai di suatu kawasan budidaya ikan merupakan salah satu
prasyarat pokok untuk menjamin kegiatan produksi ikan yang optimal dan
berkelanjutan.

Dalam upaya pemenuhan target produksi produk (benih, calon induk/induk,
bibit rumput laut kultur jaringan dan pakan ikan mandiri)  sangat diperiukan
sarana prasarana yang presentatif, kondusif, kondisi bagus dan siap operasional.
Sarana prasarana dalam kegiatan produksi produk (benih, calon induk/induk, bibit
rumput laut kultur jaringan dan pakan ikan mandiri) adalah semua jenis peralatan,

perlengkapan kerja dan fasilitas yang berfungsi secbagai alat pelaksanaan kegiatan
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induk/induk, bibit rumput laut kultur jaringan dan pakan ikan mandiri), sehingga
sarana prasarana ini harus dapat dioperasionalkan secara optimal.

Optimalisasi penggunaan sarana prasarana produksi adalah dengan sistem

pengelolaan  yang baik, terstruktur dan terarah. Pengelolaan sarana prasarana
ditujukan agar sarana prasarana produksi dapat difungsikan dengan baik dan
membantu kelancaran proses produksi benih ikan bermutu, Proses pengelolaan
sarana prasarana budidaya terdiri dari perencanaan, pengadaan, penyimpanan,
inventaris, pemeliharaan, penghapusan dan pengawasan.
Lampung ditujukan untuk masyarakat pembudidaya adalah pelayanan bantuan
pemerintah. Masyarakat pembudidaya penerima bantuan pemerintah adalah
kelompok pembudidaya (Pokdakan) yang bergerak dalam usaha budidaya ikan,
kelompok masyarakat hukum adat, lembaga swadaya masyarakat, lembaga
pendidikan dan lembaga keagamaan (KKP, 2018).

Kelompok pembudidaya ikan (Pokdakan) adalah kumpulan pembudidaya
ikan yang terbentuk atas dasar kepentingan bersamna untuk bekerja sama
memanfaatkan sumberdaya, mengembangkan usaha, dan melakukan usaha
pembudidayaan ikan untuk meningkatkan kesejahteraan anggota (KKP, 2017).
Menurut Aswin (2018) Pokdakan adalah kelompok kecil (20 orang) yang
mempunyai minat dan kepentingan bekerja sama, belajar teknologi, manajemen
usaha bidang perikanan. Kelompok terbentuk atas keinginan dan pemufakatan,
memiliki peraturan meskipun tidak tertulis, hubungan antar anggota luwes, wajar,

saling solidaritas dan mempercayai.
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Pelayanan umum atau pelayanan publik adalah pelayanan yang
mendahulukan, mempermudah, mempersingkat dan memberikan kepuasan kepada
publik atau masyarakat. Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh
BBPBL Lampung sebagai instansi pemerintah dalam sektor pelayanan publik,
salah satunya adalah pelayanan bantuan pemerintah. Sejalan dengan tuntutan
Reformasi dan Birokrasi meningkatnya kesadaran berbangsa, bernegara dan
bermasyarakat, serta tuntutan agar instansi pemerintah mewujudkan Wilayah
Bebas dari Korupsi (WBK) atau Wilayah Bebas Melayani (WBM) maka BBPBL
Lampung sebagai institusi publik berkewajiban memberikan pelayanan terbaiknya
sesuai standar kepada masyarakat. Hal ini sesuai dengan pendapat Praditya (2015)
adalah sebagai berikut :

“Reformasi birokrasi merupakan salah satu langkah awal untuk melakukan
penataan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan yang baik, efektif
dan efisien, sehingga dapat melayani masyarakat secara cepat, tepat, dan
profesional, serta bersih dan praktek KKN”

Propinsi Lampung mempunyai potensi kelautan dan perikanan yang sangat
menjanjikan. Komoditas potensial yang dikembangkan secara budidaya adalah
Udang, Bandeng, Kakap dan Kerapu. Hasil dari Kajian Ekonomi dan Keuangan
Regional Propinsi Lampung Triwulan IT 2015 yang dirilis oleh Perwakilan Bank
Indonesia Propinsi Lampung, bahwa pada 2013 volume ekspor komoditas
19,18 persen dari sebelumnya yang mengalami kontraksi sebesar -18,10 persen
(Supriyadi, E, 2015).

Melihat potensi kelautan dan perikanan yang luar biasa, potensi yang telah

dimanfaatkan baru 120.366,58 ton per tahun berarti masih ada 259.233 ton atau
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sekitar 68,22% yang belum dimanfaatkan. Potensi lahan untuk kegiatan budidaya
perikanan laut ini mencapai lebih dari 10.600 ha. Saat ini, dan potensi lahan yang
ada itu, seluas 681 ha dimanfaatkan untuk budidaya ikan Kerapu, Mutiara 3.999
ha, Rumput Laut 1.325 ha dan Kerang-Kerangan 4.596 ha (Supriyadi, E, 2015).

Guna mendukung pemanfaatan potensi kelautan dan perikanan di Propinsi
Lampung, maka pada tahun awal 1982 Departemen Pertanian mendirikan Balai
Budidaya Laut (BBL) Lampung, dengan berkembangnya program pembangunan
maka pada tanggal 3 Pebruari 2014 berubah menjadi Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut (BBPBL) Lampung yang berada dibawah Kementerian Kelautan
dan Perikanan.

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung mempunyai wilayah kerja
diseluruh wilayah Indonesia yang membawahi bidang perikanan budidaya laut dan
merupakan koordinator dari Unit Pelaksana Teknis (UPT) lainnya yang bergerak
dibidang yang sama atau budidaya laut yaitu Balai Perikanan Budidaya Laut
(BPBL) Batam dan Balai Perikanan Budidaya Laut (BPBL) Ambon. Berdasarkan
tabel 1.1. dapat dilihat hasil produksi benih ikan laut yang dihasilkan oleh Balai
Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) Lampung.

Tabel 1.1 Hasil Produksi Benih Tkan Laut

Tahun 2015 Tahun 2016 Tahun 2017
No. Komoditas Target | Realisasi| Target | Realisasi Target | Realisasi
(ekor) {ekor) “(ekor) (ekor) (ekor) (ekor)

1. | Kerapu Bebek 200.000| 35.156| 44.000 41.280 44.000 250
2. | Kerapu Macan 75.000( 36.750| 43.000 32.104 43.000 9.900
3. | Bawal Bintang 160.000| 210.355( 130.000 35.050 130.000 156.013
4. | Kakap Putih 525.000| 74.980( 500.000; 1.087.250 500.000{ 438.945
5. | Kakap Merah 50.000| 11.000( 20.000 5.368 20.000 14.700
6. | Ikan Hias 40.000 4286| 33.000 11.199 33.000 13.745
7. | Cobia 50.000 9.500| 30.000 15.965 30.000 -

Jumlah| 1.060.000( 377.741| 800.000| 1.228.216| 800.000 679.413

Sumber : Laporan Kinerja BBPBL Lampung 2015, 2016 dan 2017
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Berdasarkan data tersebut diatas dapat dikatakan bahwa produksi benih
bermutu yang merupakan salah satu indikator kinerja utama dari BBPBL
Lampung bahwa tahun 2015 dan 2017 tidak mencapai target. Salah satu penyebab
tidak tercapainya target produksi benih dikarenakan terbatasnya jumlah sarana dan
prasarana.
yang dihasilkan oleh BBPBL Lampung serta mengalami peningkatan setiap tahun.
Produksi bibit rumput laut kultur jaringan ini juga didistribusikan ke seluruh
wilayah Indonesia, yaitu diwilayah sentra produksi rumput laut. Pada tahun 2017
realisasi lebih rendah daripada tahun 2018 dikarenakan bertambahnya Unit
Pelaksana Teknis (UPT) selain BBPBL Lampung yang menyediakan bibit ramput

laut kultur jaringan, yaitu BPBL Takalar, BPBAP Situbondo dan BBPBAP

Jepara.
Tabel 1.2. Produksi Bibit Rumput Laut Kultur Jaringan
2015 2016 2017
Target | Realisasi Target Realisasi Target Realisast
(kg) (ke) (kg) (ke) (kg) (ke)
3.000 5.371 20.000 33.017 25.000 25.587

Sumber ;: Laporan Kinerja BBPBL Lampung 2015, 2016 dan 2017

Bantuen pemerintah yang dilaksanakan oleh Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut (BBPBL) Lampung salah satunya adalah pakan mandiri yang
diserahkan kepada kelompok pembudidaya. Pada tabel 1.3. dapat dilihat produksi
pakan mandiri yang dihasilkan olech BBPBL Lampung,

Tabel 1.3. Produksi Pakan Mandiri
2017 2018
Target (kg) Realisasi (kg) | Target(kg) | Realisasi (kg)
12,000 12.957,5 30.000 32.196,8
Sumber : Laporan Kinerja BBPBL Lampung 2017 dan 2018
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Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung merupakan salah satu Unit

Pelaksana Teknis (UPT) dari Direktorat Jenderal Perikanan Budidaya mempunyai

Program bantuan pemerintah kepada masyakat difokuskan pada kelompok

pembudidaya ikan atau pokdakan.

Dalam tabel 1.4. menggambarkan jumlah masyarakat yang mendapatken

pelayanan bantuan pemerintah darn BBPBL Lampung. Kenaikan jumlah

masyarakat yang menerima pelayanan dari BBPBL Lampung mengalami

peningkatan. Kenaikan jumlah masyarakat penerima layanan ini merypakan salah

satu indikator bila kualitas pelayanan BBPBL Lampung mengalami kemajuan.

Tabel 1.4. Jumlah pokdakan penerima bantuan pemerintah

dari BBPBL Lampung
. 2015 2016 2017
No. Jenis Bantuan Produk (kel_o:ﬁp ok) (kelmo’mpok) (kei_OI;lpO K
1. | Benih Ikan Laut 5 31
2. | Calon induk - - 1
3. { Rumput Laut 2 9 28
4. | Pakan Mandiri L - 13
Jumiah 7 9 73

Sumber ; Laporan Kinerja BBPBL Lampung 2015, 2016 dan 2017

Namun menurut hasil wawancara awal (pra-survei) dengan beberapa
Pokdakan di BBPBL Lampung menunjukkan hal berbeda. Pokdakan mengatakan
bahwa untuk mendapatkan benih ikan di BBPBL Lampung tidak semudah yang
dibayéngkan, hal ini dibuktikan dengan adanya daftar tunggu yang panjang
dikarenakan keterbatasan jumlah dan jenis benih ikan, schingga pokdakan perlu
waktu untuk menunggu benih yang diinginkan.

Dengan melihat data statistik menunjukkan peningkatan kinerja
pelayananbantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung, hal ini

dilihat dari jumlah masyarakat penerima layanan yang meningkat. Masyarakat
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sangat antusias terhadap adanya program bantuan pemerintah yang dilakukan oleh
BBPBL Lampung walaupun masih ada ketidakpuasan masyarakat terhadap
layanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung misalnya pada tahun 2018,
BBPBL Lampung tidak dapat memenuhi permintaan Pokdakan dari Kepulauan
Seribu — DKI Jakarta dikarenakan jumlah ikan yang dibantukan tidak sesuai
dikatakan masih terdapat masalah pada pelayanan bantuan pemerintah yang
dilakukan oleh BBPBL Lampung.
Kualitas Pelayanan Bantuan Pemerintah terhadap Kepuasan Masyarakat
Penerima Bantuan Di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung”
B.  Identifikasi dan Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka kami sebagai peneliti
mengidentifikasikan beberapa masalah yang akan dijadikan bahan penelitian
sebagai berikut ;

1) Terbatasnya jumlah dan jenis komoditi atau benih ikan.

2) Tidak tercapainya target bantuan pemerintah.

3) Pemerintah hanya fokus pada pencapaian target program prioritas yaitu
bantuan pemerintah, tanpa melihat outcome dan kepuasan masyarakat
penerima bantuan.

4) Waktu pelayanan bantuan pemerintah tidak dapat dipastikan.

5) Semakin tingginya minat pokdakan untuk menerima layanan bantuan

benih.
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Memperhatikan dari identifikasi beberapa masalah yang akan dijadikan
bahan penelitian, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Seberapa
besar pengaruh kualitas layanan bantuan pemerintah yang dilekukan oleh BBPBL
Lampung terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan ?

& Tujuan Penelitian
penelitian ini adalah :

1) Mengevaluasi kualitas pelayanan bantuan pemerintah yangdiberikan 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.

3) Mengevaluasi kesesuaian antara kinerja pelayanan bantuan pemerintah
dengan harapan atau tingkat kepentingan masyarakat penerima bantuan.

D,  Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi berbagai
pihak, antara lain sebagai berikut :

1) Manfaat Teoritis
a. Memberikan kontribusi pengembangan ilmu administrasi publik terkait

tentang pelayanan publik di lingkup BBPBL Lampung, dalam hal ini
adalah pelayanan bantuan pemerintah dalam rangka pencapaian target
kinerja.

b. Sebagai bahan kajian pustaka untuk penelitian lebih lanjut.
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2) Manfaat Praktis

a. Sebagai acuan bagi BBPBL Lampung dalam rangka pengelolaan
layanan bantuan pemerintah.

b. Sebagai acuan dalam memperbaiki kinerja pelayanan BBPBL Lampung.

c. Sebagai pedoman dalam usaha peningkatan kualitas pelayanan bantuan
pemerintah.

d. Sebagai bahan evaluasi pelaksanaan pelayanan bantuan pemerintah,

e. Sebagai bahan monitoring dan evaluasi dalam manajemen pengelolaan

layanan bantuan pemerintah.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Kebijakan Publik

Kebijakan publik merupakan suatu ilmu multi disipliner karena melibatkan
banyak disiplin ilmu seperti ilmu peolitik, sosial, ekonomi, dan psikologi.
Kebijakan publik merupakan salah satu output atau hasil dari proses
penyelenggaraan pemerintahan, disamping pelayanan pemerintahan publik,
barang publik, dan regulasi.

Kebijakan Publik merupakan suatu aturan yang dibuat oleh pemerintah dan
merupakan suatu keputusan politik unfuk mengatasi berbagai persoalan ada
dan berkembang di masyarakat. Kebijakan publik juga merupakan keputusan yang
dibuat oleh pemerintah untuk melakukan tindakan tertentu. Dalam Kamus Besar
Bahasa Indonesia, kebijakan merupakan rangkaian konsep dan asas yang menjadi
garis besar dan dasar rencana dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, kepemimpinan,
dan cara bertindak (tentang pemerintahan, organisasi, dsb); pemyataan cita-cita,
tujuan, prinsip, dan garis pedoman dalam usaha mencapai sasaran.

Kebijakan adalah sebuah instrumen pemerintah, yaitu goverment yang
meliputi aparatur negara dan gevernance yang menyentuh pengelolaan
sumberdaya publik. Kebijakan pada intinya merupakan keputusan-keputusan atas
tindakan yang secara langsung mengatur pengelolaan dan pendistribusian sumber

daya alam, finansial dan manusia demi kepentingan publik, yakni masyarakat.
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Kebijakan publik menurut Easton dalam Taufiqurokhman (2014:3) adalah
“sebagai authoritative al-location of values for the whole society atau
pengalokasian nilai-nilai secara paksa kepada seluruh anggota masyarakat”.
Sedangkan kebijakan publik menurut Thomas R. Dye (1981) dalam Zaini, AWS
(2012) adalah “suatu upaya untuk mengetahui apa sesungguhnya yang dilakukan
mereka melakukannya secara berbeda-beda”.

Menurut pendapat Carl Friedrich, kebijakan adalah serangkaian tindakan
atau kegiatan yang diusulkan oleh seseorang, kelompok atau pemerintah dalam
suatu lingkungan tertentu dimana terdapat hambatan- hambatan dan kemungkinan-
kemungkinan dimana kebijakan tersebut diusulkan agar berguna dalam
mengatasinya untuk mencapai tujuan yang dimaksud (Leo Agustino, 2006 : 7).

W. L Jenkins, merumuskan kebijakan publik sebagai berikut :

“Keputusan yang saling berkaitan yang diambil oleh seorang aktor politik

atau sekelompok aktor, berkenaan dengan tujuan yang telah dipilth beserta

cara-cara untuk mencapainya dalam situasi. Keputusan-keputusan itu pada
prinsipnya masih berada dalam batas - batas kewenangan kekuasaan dan

pada aktor tersebut” (Solichin Abdul Wahab, 2012 : 15)

Implementasi kebijakan publik menurut Riant Nugroho (2009 : 494-495)
sebagail *“‘cara agar suatu kebijakan dapat mencapai tujuannya, tidak lebih dan tidak
kurang”. Kebijakan pubiik dapat diimplementasikan secara langsung melalui
program atau formulasi kebijakan derivat atau turunan dari kebijakan publik
tersebut.

Menurut Winarno, B (2007 : 15), istilah kebijakan (policy term) mungkin
digunakan secara luas seperti pada “kebijakan luar negert Indonesia” , “kebijakan

ekonomi Jepang” dan atau mungkin juga dipakai untuk menjadi sesuatu yang lebih
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khusus, seperti misalnya jika kita mengatakan kebijakan pemerintah tentang
debirokartisasi dan dereguiasi.

Unsur - unsur yang terkandung dalam kebijakan publik menurut Kadji, Y
(2015:10) adalah scbagai berikut :

a. Kebijakan selalu mempunyai tujuan tertentu.

b. Kebijakan berisi tindakan pejabat-pejabat pemerintah.

¢. Kebijakan adalah apa yang benar-benar dilakukan oleh pemerintah,

d. Kebijakan publik bersifat positif (merupakan tindakan pemerintah
mengenai sesuatu dalam memecahkan masalah publik tertentu) dan
bersifat negatif (keputusan pejabat pemerintah untuk tidak melakukan
sesuatu).

e. Kebijakan publik (positif) berdasarkan pada peraturan perundangan
tertentu yang bersifat memaksa (otoritatif).

2. Pelayanan Publik

menyediakan sesuatu yang dibutuhkan orang lain, karena pada hakikatnya
manusia membutuhkan pelayanan, bahkan dapat dikatakan pelayanan tidak dapat
dipisahkan dari kehidupan manusia (Sinambela, 2010).

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi
atau perorangan kepada konsumen (customer/yang dilayani), yang bersifat tidak
berwujud dan tidak dapat dimiliki. Tujuan dari pelayanan publik adalah untuk
menyediakan barang dan jasa yang terbaik bagi masyarakat dan memberikan

kepuasan terhadap publik.
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Pelayanan publik atau pelayanan kepada masyarakat adalah memuaskan
keinginan masyarakat sebagai stakeholder. Berdasarkan Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 25 pasal 1 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Definisi
Pelayanan Publik adalah :

“Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas jasa, barang dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan

publik”.(UU RI No 25, pasal 1, 2009)”

Menurut Davit Mc Kevitt (1998) dalam Purwanto, E.A; Tyastianti, D;
Taufiq, A; dan Novianto, D (2017) pelayanan publik menjadi tugas pemerintah
pusat dan pemenntah daerah bahwa :

“Core Public Services maybe defined as those sevices which are important
Jor the protection and promotion of citizen well-being, but are in are as
where the market is in capable of reaching or even approaching a socially
optimal state; heatlh, education, welfare and security provide the most
obvious best know example”.

Substansi pelayanan publik selalu dikaitkan dengan kegiatan perseorangan
atay kelompok atau instansi tertentu dalam memberikan bantuan kemudahan
kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu. Pelayanan publik ini
menjadi sangat penting karena berhubungan dengan masyarakat luas yang
memiliki keanekaragaman kepentingan dan tujuan.

Permintaan peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan publik terus
meningkat. Hal tersebut berkaitan dengan semakin meningkainya jumlah
penduduk, tingkat pendidikan, kebutuhan, semakin beragamnya lapangan
pekerjaan dan semakin bertambahnya tingkat kesejahteraan masyarakat. Pelayanan
publik bukan hanya persoalan administratif saja tetapi juga pemenuhan keinginan

dari publik. Oleh karena itu diperlukan kesiapan bagi aparat pelayan publik agar

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
17

dapat dicapai kualitas pelayanan yang baik (Sumartono, 2007 dalam Kamarni, N,
2011)

ramai. atau masyarakat yang memiliki keanekaragaman kepentingan dan tujuan.
pelayanan publik merupakan pelayanan dasar dalam penyelenggaraan
pemerintah. Terdapat hubungan yang saling berkaitan antara penyelenggaraan
pemerintah dengan pelayanan yang diberikan. Setiap institusi publik pastinya

bersentuhan dengan aspek pelayanan publik atau berhuhungan langsung dengan

pihak swasta (Hayat, 2017).

Pelayanan yang bermutu yang diberikan penyelenggara pelayanan publik
kepada masyarakat mengharuskan pegawal untuk melaksanakan tugasnya sebagai
pelayan masyarakat. Pelayanan yang bermutu namtinya akan mempengaruhi
kualitas pelayanan kepada masyarakat menuntut setiap aparat di instansi
kegiatan pelayanan kepada masyarakat, pegawai atau aparat dituntut memiliki
kesanggupan dan kesabaran disaat berhadapan dengan masyarakat.

Hakikat pelayanan publik berdasarkan Keputusan Menteri Pemberdaysan
Aparatur Negara no.'.63 tahun 2004 “Hakikat Pelayanan Publik adalah pemberian
pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban
aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat” (Jayanti, R, T, 2018)

Prinsip - prinsip pokok pelayanan publik yang baik menuju pelayanan prima

(Purwanto dkk, 2016:32) antara lain :
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a. Partisipatif, melibatkan masyarakat dalam merencanakan, melaksanakan

dan mengevaluasi hasil.

b. Transparan, penyelenggara pelayanan publik menyediakan akses
informasi bagt masyarakat untuk mengetahui segala hal yang berkaitan
dengan pelayanan publik.

¢. Responsif, penyelenggara pelayanan publik wajib mendengar dan
memenuhi kebutuhan masyarakat.

d. Tidak diskriminatif, tidak membedakan dan semua masyarakat
mempunyai hak yang sama.

€. Mudah dan murah, layanan yang dibutuhkan diterapkan dengan prinsip
mudah dengan biaya yang terjangkau.

f. Efektif dan efisien, mampu mewujudkan tujuan strategis negara jangka
panjang,

g. Aksesibel, dapat dijangkau oleh masyarakat yang membutuhkan.
jawabkan secara terbuka kepada masyarakat.

i. Berkeadilan, mampu sebagai alat yang melindungi dan menghadirkan
rasa adil.

Pelayanan prima adalah suatu pola layanan terbaik dalam manajemen
modern yang mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan. Hal yang paling
penting dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, minimal harus ada tiga
hal pokok, yakni: peduli pada pelanggan, melayani dengan tindakan terbaik, dan

memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada standar layanan tertentu. Jadi,
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sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tangpungjawab dalam
pelaksanaannya.
konsumen atau masyarakat serta fokus pelayanan kepada masyarakat. “Pelayanan
prima sektor publik tidaklah mencari untung, tetapi memberikan pelayanan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik”. (Sutopo dan
Suryanto, 2006)

Pemerintah melalui instansi penyelenggara layanan publik seharusnya
memberikan pelayanan yang ekonomis, efektif, efisien, akuntabel serta tidak
diskriminatif kepada seluruh masyarakat yang membutuhkan serta mempunyai
hak yang sama sesuai peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Karakteristik pengelolaan pelayanan publik yang dikelola oleh pemerintah
adalah sebagai berikut (Djumara, N. dkk, 2009:19) :

a. Dalam penyelenggaraannya memiliki dasar hukum yang jelas.

b. Memiliki kelompok yang ingin dilayani (wide stakeholders).

¢. Memiliki tujuan sosial.

d. - Akuntabel kepada publik.

e. Memiliki konfigurasi indikator kinerja yang perlu kelugasan (complex

and debated performance indicators).

f. Menjadi sasaran isu politik.

Tuntutan terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik terus berkembang
seiring dengan semakin meningkatnya kesadaran bahwa masyarakat memiliki hak
untuk dilayani, sedangkan kewajiban pemerintsh adalah untuk memberikan

pelayanan yang terbaik kepada masyarakat.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
20

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang lebih profesional, efektif,
efesien, sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsive, dan adaptif maka
pemerintah lebih berorientasi pada sosial, yaitu penguatan dan pemberdayaan
masyarakat. Oleh karena itu penentuan dari proses pelayanan publik tidak bisa
dilakukan dengan pendekatan bisnis, tetapi pendekatan yang paling tepat adalah
pendekatan sosial (social approach), karena yang paling tahu akan baik tidaknya
pelayanan yang diberikan adalah masyarakat.

Makna kunci pemahaman pelayanan publik menurut Syamsuadi, A (2017:5)

a. Upaya pemenuhan kebutuhan konsumen.

b. Pemenuhan kebutuhan dasar sesuai hak sebagai warga negara.

¢. Pemberian layanan barang/jasa dan administrasi.

d. Penyelenggaraan pelayanan publik.

e. Diselenggarakan oleh institusi pemerintah.
3. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas mempunyai peranan yang sangat penting dalam kegiatan pemasaran
produk, sehingga banyak perusahaan menggunakan berbagai strategi dan saling
memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2009) dalam (Pawestriningtyas dkk., 2016:39—
46) konsepsi kualitas pelayanan adalah :

“Totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen atau pengguna jasa

yang dinyatakan atau tersirat. Selain itu kualitas jasa berpusat pada upaya

pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan”.
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Menurut Suprananto (2003) dalam Wijaya, T (2018:5) menyebutkan

pandangan tradisional tentang kualitas yang dilihat dari atribut fisiknya seperti

kualitas adalah memperhatikan, mengarahkan dan menetapkan produk yang
menawarkan features yang tepat, tingkat durabilitas yang tepat. Jadi kualitas
merupakan ukuran sejauh mana produk sesuai kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan,

Menurut Keputusan Menteri Negara Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003
disebutkan Pelayanan adalah :

"Pelayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di lingkungan badan usaha milik
negara/daerah dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan”.

Pelayanan menurut Munir (2010:26) adalah kegiatan yang dilakukan oleh
seseorang atau sekelompok orang melalui sistem, prosedur dan metode tertentu
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Pemenuhan kebutuhan pelayanan sesua: dengan Undang-Undang No. 25
tahun 2009 tentang pelayanan publik didasarkan pada ciri-ciri dan sifat kegiatan
dalam proses pelayanan serta produk pelayanan yang dihasilkan, dapat dibedakan
menjadi (Mahdi, H, 2010) -

a. Pelayanan administratif

yaitu berupa kegiatan pencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi

dan kegiatan tata usaha lainnya dan produk akhir berupa dokumen.
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b. Pelayanan barang
yaitu berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud
fisik termasuk distribusi dan penyimpanannya dan produk akhir berwujud
benda yang mempunyai nilai tambah secara langsung bagi penerimannya.
¢. Pelayanan jasa
yaitu berupa penyediaan sarana dan prasarana serta penunjangnya, dan
produk akhir berupa jasa yang mendatangkan manfaat bagi penerimanya
secara langsung dan habis terpakai dalam jangka waktu tertentu.
d. Pelayanan regulatif
yaitu berupa penegakan hukuman dan peraturan perundang-undangan,
maupun kebijakan publik.

Salah satu jenis pelayanan yang dilakukan oleh Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut Lampung adalah pelayanan bantuan pemerintah dan penerima
layanan tersebut adalah masyarakat pembudidaya ikan atau pokdakan.

Penilaian konsumen terhadap kualitas layanan bantuan pemerintah terjadi
selama proses penyampaian bantuan pemerintah tersebut. Hal tersebut berarti
setiap kontak yang terjadi antara petugas layanan dengan penerima layanan atau
masyarakat merupakan gambaran “moment of truth” , yaitu suatu peluang untuk
memuaskan atau tidak memuaskan penerima layanan.

Karakteristik utama pelayanan jasa (service) dinamakan paradigma IHIP :
Intangibility, Heterogeneity, Inseparability, dan Perishabilitymenuryt (Tjiptono

dan Chandra, 2011:35) adalah :
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a. Intangibility (Tak Berwujud)

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

b. Heterogeneily/Variability (Bervariasi)

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output,
artinya terdapat banyek variasi bentuk, kualitas, dan jenis,tergantung pada
siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut diproduksi.

¢. Inseparibility (Tidak Terpisahkan)

Jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan
dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.

d. Perishability (Mudah Lenyap)

Jasa merupakan komoditas yang tidak shan lama, tidak dapat disimpan
untuk pemakaian ulang di waktu datang, dijual kembali, atau
dikembalikan.

Dimensi kualitas pelayanan tergantung pada penyedia jasa dengan fokus
pada objek yang dilayani. (Mc Leod, 2007:573) memperkenalkan subyek kualitas
pada produk sistem informasi, yaitu kinerja, fearures, keandalan, daya tahan
(durability), kemudahan perbaikan, keindahan dan persepsi.

Menurut Buttle (1996) dalam UKessays (2017) menyebutkan bahwa model
servqual telah digunakan secara luas dalam mengukur persepsi pelanggan terhadap
beberapa jenis layanan. Zeitham! (1988) dalam Ukessays (2017) mengemukakan
bahwa kualitas layanan secara jelas didefinisikan sebagai penilaian pelanggan

tentang keunggulan suatu produk, oleh karena itu persepsi kualitas layanan adalah
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dimensi inti yang membantu menciptakan nilai tinggi dari suatu produk dan secara
langsung mempengaruhi evaluasi konsumen.

Analisis kualitas pelayanan atau service quality merupakan suatu metode
deskriptif untuk menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. Pelayanan yang
diharapkan (Expected Service) bergantung pada WOM (Word of Mouth),
Personal Needs dan Past Experience. Perbandingan antara pelayanan yang
diharapkan dengan pelayanan yang diterima menimbulkan kualitas pelayanan
yang diterima (Perceived Service Quality)

Unsur kualitas pelayanan menurut (Parasuraman dkk, 2009:41-50) yaitu
dimensi servqual adalah :

a. Tangibles : suatu kemampuan unit pelayanan untuk menampilkan yang

b. Reliability : kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan
harapan penerima layanan.

¢. Responsivenes : cepat tanggap dalam memberikan pelayanan.

d. Assurance : Sikap (komunikasi dan pengetahuan) petugas pelayanan
sechingga menumbuhkan kepercayaan penerima layanan.

e. Emphaty : perhatian yang diberikan kepada penerima layanan yang tulus
dan bersifat pribadi.

Menurut (Lupiyoadi, 2014:40) jasa adalah aktivitas ekonomi yang hasilnya
bukan dalam bentuk produk fisik, namun saat dipergunakan atau dikonsumsi pada
waktu yang sama memberikan nilai tambah (seperti kenyamanan, kesenangan

ataupun kepuasan) atas permasalahan yang dihadapi oleh konsumen.
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Sedangkan pelayanan jasa adalah aktivitas-aktivitas atau manfaat-manfaat
yang ditawarkan. Jasa adalah tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun.

Penelitian khusus terhadap beberapa jenis industri jasa yang dilakukan oleh

Zeithalm dan Berry berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor yang
dinilai konsumen dan merupakan faktor utama yang menentukan kualitas jasa

yaitu acces, comunication, competence, countesy, credibility, realibility,

pelayanan menurut (Parasuraman dkk., 2009:41-50) adalah:

a. Service quality is more difficult for the consumer to evaluate than goods
quality (Penilaian kualitas layanan oleh konsumen sulit dilakukan dengan
melihat kualitas barang).

b. Service quality perceptions resuit from a comparison of consumer
expectations with actual service performance (Persepsi kualitas layanan
didapatkan dari perbandingan harapan konsumen dengan kinerja
layanan).

c. Quality evaluations are not made solely on the outcome of a service, they
also involve evaluations of the process of service delivery (Evaluasi
kualitas tidak dilakukan pada hasil layanan, tetapi juga melibatkan
evaluasi dari proses pemberian layanan).

Strategi yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, yaitu

dengan melakukan evaluasi, monitoring dan perbaikan-perbaikan yang dilakukan
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secara berkala. Beberapa cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut :
a. Mendapatkan umpan balik dari pelanggan.
Banyak cara yang dapat dilakukan untuk mendapatkan feedback dari
pelanggan, diantaranya seperti mengadakan survei kepada pelanggan dan
follow upkepada pelanggan setelah memberikan pelayanan, cara ini
dapat dilakukan melalui email. Informasi umpan balik difokuskan pada :
1) Memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan/organisasi.
2) Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan/organisasi.
3) Membuat faktor pembeda dengan perusahaan lain.
4) Mengubah kelemahan menjadi peluang.
5) Mengembangkan komunikasi internal.
6) Menunjukkan komitmen tentang kualitas kepada pelanggan.
b. Melakukan evaluasi perusahaan
Cara-cara yang dapat dilakukan untuk melakukan evaluasi diantaranya
adalah melalui survei dengan cara berfokus pada hal-hal yang paling
penting untuk diketahui, Survei dapat dilakukan untuk mengetahui rasa
empati atau kepedulian kepada pelanggan, mengukur tingkat kemampuan
suatu perusahaan terkait kehandalan dan cepat tanggap, serta mengetahui
pelayanan dan kualitas produk
c. Memperbaiki pelayanan perusahaan
Memperbaiki kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara
memberikan standar pelayanan perusahaan yang jelas kepada karyawan,

melatih karyawan agar menjadi seseorang yang bertanggung jawab, cepat
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tanggap dan memiliki etos kerja yang tinggi. Jika memungkinkan, dapat
dengan memberikan reward kepada karyawan yang berprestasi.
Langkab-langkah atau strategi dalam mewujudkan layanan prima pada
instansi  pemerintah atau penyelenggara pelayanan publik menurut
(Pemerintah.net, 2014) yaity :
a. Sosialisasi pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 tahun 2009.
b. Perubahan paradigma dan mindset aparatur pemerintah.
c. Menetapkan maklumat pelayanan dan konsisten dalam pelaksanaannya.
d. Menyusun Standar Operasional Prosedur (SOP).
e. Melakukan monitoring dan evaluasi terhadap kebijakan yang dilakukan
pemerintah  sehubungan dengan pelaksanaan pelayanan kepada
f. Melaksanakan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk mengetahui
kinerja unit pelayanan secara berkala.
g. Optimalisasi penggunaan dan pemanfaatan IT dan melakukan inovasi
pelayanan,
h. Inventarisasi keluhan dan harapan masyarakat untuk peningkatan kualitas
pelayanan.
Manfaat kualitas pelayanan bagi perusazhaan atau institusi penyelenggara
layanan menurut Simamora (2003:180), adalab :
a. Pelayanan yang sangat memuaskan adalah perusahaan mampu
memberikan kepuasan tinggi bagi pelanggan.

b. Pelayanan istimewa membuka peluang diversifikasi produk dan harga.
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¢. Menciptakan sikap loyalitas pelanggan, sehingga berpotensial untuk

penjualan yang sudah ada dan produk baru.

d. Pelanggan yang puas merupakan sumber informasi bagi perusahaan dan

dapat sebagai penangkal dari isu negatif.

e. Pelanggan merupakan sumber informasi pemasaran dan pengembangan

pelayanan.
4. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat atau pelanggan merupakan faktor utama dalam
menentukan keberhasilan organisasi publik, karena masyarakat adalah konsumen
dari produk atau jasa yang dihasilkan. Kotler dkk., (2009:29) mendefinisikan
kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut :

“Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting

Jfrom comparing a product’s perceived performance in relation to his or her

expectation”. (Kepuasan adalah perasaan seseorang tentang kesenangan atau

kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang
dirasakan dengan harapannya).

Secara sederhana, tingkat kepuasan seorang pelanggan terhadap produk
tertentu merupakan hasil perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan
bersangkutan atas tingkat manfaat yang telah diterimanya setelah mengkonsumsi
atau menggunakan produk. dan tingkat manfaat yang diharapkan sebelum
pembelian.
harus berkualitas. Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang
menghasilkan manfaat bagi pelanggan atau masyarakat. Kualitas merupakan upaya

pemenuhan kebutuhan dan harapan serta keinginan pelanggan, ketepatan

penyampaian produk dalam memenuhi harapan pelanggan. Dalam suatu instansi
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penyelenggara pelayanan, kualitas pelayanan merupakan unsur paling penting dari

persepsi konsumen.

Tajuan Rebutubha dan
Perusahann EKeingnan
Pelnunggan

| Produx |

)

Nilai Produk et
Pelanggan
Bagi Pelanggm techadap Padulk
Tingkat
Kepunsan
Pelanggau

Gambar 2.1. Konsep Kepuasan Pelanggan (Tjiptono, F, 2010:146)

Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia akan membeli atau
keinginan sectiap perusahaan atau organisasi. Selain faktor penting bagi
kelangsungan hidup perusahaan atau organisasi, memuaskan kebutuhan konsumen
atau penerima layanan dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan.

Konsumen atau penerima layanan yang puas terhadap produk atau jasa
layanan cenderung untuk membeli atau menggunakan jasa kembali di kemudian
hari. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap layanan jasa
menurut (Tri Andry, 2018) adalah “kualitas produk, kualitas pelayanan,
emosional, harga, kemudahan, pengalaman pribadi, pengalaman orang lain, dan

Li]

iklan”.
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Kepuasan masyarakat adalah faktor yang sangat penting dan menentukan
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik. Penyelenggaraan pelayanan
publik harus dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat sehingga
mencapai kepuasan masyarakat, sebab bila tidak dapat memenuhi kebutuhan dan
kepuasan masyarakat sehingga menyebabkan ketidakpuasan masyarakat yang
mengakibatkan kesetigan masyarakat terhadap suatu produk akan luntur dan akan
beralih ke produk atau layanan yang disediakan oleh suatu organisasi.

Mengukur kepuasan pelanggan terkadang sangat sulit, karena merupakan
upaya mengukur perasaan manusia. Cara paling sederhana untuk mengetahui
bagaimana perasaan pelanggan dan apa yang mereka inginkan. Menurut Levy
(2009:6) dalam Agbor dan Eriksson (2011:7) dﬁlam studinya menyarankan tiga
cara untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu membuat survei dimana umpan
balik pelanggan dapat diubah menjadi data kuantitatif yang terukur, diskusi
informal untuk mengungkapkan apa yang dipikirkan pelanggan dan berbicara
langsung dengan pelanggan.

Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Suryatman, A (2011:7) adalah
sebagai berikut :

a. Sistem keluhan dan saran.

Menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi
pelanggan untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan.

b. Ghost Shopping.

Mempekerjakan beberapa orang ghost shopper yang berperan sebagai

pelanggan potensial produk dan pesaing.
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¢. Lost Customer Analysis.,
Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli
atau yang telah pindah pemasok.
Kebijakan pemerintah dalam menetapkan indikator kepuasan masyarakat
sesuai Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 14 tahun 2017,
a. Persyaratan
Adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu pelayanan,
baik untuk persyaratan administratif maupun persyaratan teknis.
b. Sistem, mekanisme dan prosedur
Adalah tata cara pelayanan yang diberlakukan bagi pemberi dan
penenma layanan, termasuk untuk pengaduan,
¢. Waktu penyelesaian
pelayanan.
d. Biaya/Tarif
Adalah ongkos yang harus dibayarkan oleh penerima layanan dalam
mengurus atau memperoleh layapan yang besarannya berdasarkan
kesepakatan antara pemberi dan penerima layanan.
e. Produk spesifikasi jenis pelayanan
Adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan

ketentuan. Produk pelayanan merupakan hasil dari jenis layanan.
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f. Kompetensi pelaksana
Adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana layanan
meliputi kemampuan administrasi dan teknis.
g. Perilaku pelaksana
Adalah sikap petugas layanan dalam memberikan pelayanan.
h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan
Adalah cara pelaksanaan dalam menangani pengaduan dan tindak lanjut.

i.  Sarana dan prasarana

5.  Persepsi Kesenjangan Harapan dan Kenyataan

Harapan adalah kondisi ideal yang diharapkan oleh sesorang atau organisasi
yang diimpikan dimasa depan. Harapan suatu organisasi atau instansi biasanya
dituangkan dalam visi, misi, tujuan dan strategi organisasi,

Komunikasi antara pelanggan atau masyarakat dengan organisasi penyedia

layanan, serta komunikasi internal organisasi sangat penting untuk kualitas

layanan. L.ebih baik apabila organisasi mengetahui pola harapan pelanggan. Model
servqual dapat mengindentifikasi kesenjangan yang muncul antara kebutuhan
pelanggan dan layanan yang ditawarkan oleh penyedia layanan (Mulder, 2018)
Kenyataan adalah kondisi riil yang dialami suatu individu atau organisasi.
Kondisi ini bisa saja sesuai dengan harapan atau sebaliknya. Jika kenyataan sangat
Kesenjangan tidaklah lahir secara alamiah, akan tetapi diciptakan oleh
intitusi, kebijakan publik, globalisasi dan regionalisasi, pertumbuhan ekonomi,

struktur ekonomi dan sejarah (Sastra, E, 2017:27-30)
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Gap analysis adalah salah satu alat yang dapat digunakan untuk
mengevaluasi kinerja penyedia pelayanan publik. Hasil analisis dapat menjadi
masukan bagi perencanaan dan penentuan kegiatan prioritas dimasa yang akan
datang.

Model kualitas pelayanan jasa yang banyak dijadikan landasan dalam
penilaian layanan yaitu model SERVQUAL (Service Qualiiy). Kesenjangan atau
gap antara harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh penerima layanan dapat

digambarkan sebagai berikut

Expected
Service

CUSTOMER

Customers
Gap *

Perceived
Service ’

Iy

COMPANY External

Service
Communications
Delivery Gap 4 To Customers

»

Gap 3 I

Customer-Driven
Gap1 Service Deslgns and
Standards

Gap1 | !

Company Perceptions
O Consumer
Expectations

Gambar 2.2. Gap Model of Service Quality
(Mary Jo dkk., 2010:198-218)

Kesenjangan atau gap antara harapan dan kcnyataah yang dirasakan oleh
penerima layanan, kesenjangan tersebut menurut (Parasuraman dkk., 2009:41-50)
adalah:

a. Gap 1 : “ketidaktahuan tentang apa yang konsumen harapkan” (not

knowing what customers expect). Penyebabnya adalah (i) Perusahaan
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atau organisasi kurang orientasi pada riset pasar sehingga tidak dapat
mengetahui keinginan ataupun keluhan konsumen, (ii) Tidak lancarnya
arus komunikasi, yaitu arus informasi yang menghubungkan pelayanan
di tingkat front line service dengan kemauan di tingkat atas
(misscommunication), (iii) Terlalu panjangnya birokrasi pelayanan.

b. Gap2; “ kesalahan standarisasi kualitas pelayanan “ (the wrong quality
service standars). Faktor-faktor yang menjadi penyebab pada gap ini
adalah : (i) Kurangnya komitmen terhadap kualitas pelayanan, (ii}
Persepsi mengenai ketidaklayakan, (i11) Tidak adanya standarisasi tugas,
(iv) Tujuan pelayanan tidak jelas.

c. Gap 3 : kesenjangan kinerja pelayanan (the service performance gap).
Tidak terdapatnya spesifikasi pelayanan yang khas schingga akan
menyebabkan kesenjangan pelaksanaan pelayanan pada konsumen.
Faktor kunci yang menjadi penyebab utama antara lain : (1)
Ketidakjelasan peran (role ambiguity) atau kecenderungan tidak adanya
standarisasi tugas-tugas mereka, (ii) Konflik peran (role conflict),
kecenderungan pegawai merasa tidak memiliki kemampuan untuk
memuaskan pelanggan, (iii) Kurangnya kompetensi pegawai dengan
tugas yang dikcljakan, (iv) Ketidakcocokkan antara teknologi dengan
tugas yang dikerjakan, (v) Ketidakcocokkan sistem pengendalian atasan,
(vi) Kekurangan pengawasan dan (vi) Kekurangan kerja tim.

d. Gap 4 : Ketidaksesuaian antara janji yang diberikan dengan pelayanan
yang diberikan (when promises do not macth delivery). Faktor-faktor

kunci yang berperan sebagai penyebab gap ini adalah : (i) Tidak
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lancarnya komunikasi horizontal, (ii) Memberikan janji kepada

konsumen secara berlebihan (muluk-muluk).

Strategi untuk menghilangkan kesenjangan (gap) 1 sampai kesenjangan
(gap) 4 yang diusulkan oleh (Mary Jo dkk., 2010:198-218) adalah:
a. Menghilangkan kesenjangan 1, yaitu :

1) Listen to customers in multiple ways through cusiomer research and
employee communication (Mendengarkan aspirasi pelanggan melalui
survei atau penelitian.

2) Build relationship by understanding and meeting customers need
over time (Membangun hubungan dengan memahami dan memenuhi
kebutuhan pelanggan)

3) Know and act on what customers expect when they experience a
service failure (Mengetahui dan bertindak atas apa yang diharapkan
pelanggan ketika mercka mengalami kegagalan layanan)

1) Employ well-defined new service developmeni and innovation
practice.s'-servicé R&D (Pengembangan pelayanan dengan inovasi
pelayanan)

2) Understand the total customers experience throught service
blueprinting (Pengembangan pelayanan dengan menggunakan
kemampuan teknologi)

3) Measure service operations via customer-defined rather than

company-defined standar (Mengukur operasi layanan melalui standar
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yang ditentukan oleh pelanggan daripada standar yang ditetapkan
oleh perusahaan)

Menghilangkan kesenjangan 3, yaitu :

1) Align human resource practices (hiring, training, support system and
rewards) around delivering service excellence (Menyelaraskan
sumber daya manusia untuk memberikan keunggulan pada
perusahaan)

2) Define customers roles and help them to understand and perform
effectively (Peran pelanggan dan bantu mereka untuk memahami dan
bekerja secara efektif)

3) Integrate technology effectively and appropriatelly to aid service
untuk membantu kinerja layanan)

Menghilangkan kesenjangan 4, yaitu :

1) Employ integrated sevice marketing comunication strategis around
everything and and everyone or signal to the customer (Strategi
layanan terpadu kepada seluruh pelanggaﬁ)

2) Manage customer expectations effectively throuthout the experience
(Mengelola harapan pelanggan secara efektif)

3) Develop mechanism for internal communication to avoid over-
promising and ensure succesfull delivery (Mengembangkan

mekanisme internal untuk menghindari janji-janji palsu)
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6.  Importance and Performance Analysis (IPA)

Importance and Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenalkan
oleh Mariilla dan James 1977 dengan tujuan menyediakan kerangka analisis yang
sederhana terhadap faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. imporfance

and Performance Analysis (IPA) mampu memadukan ukuran kepuasan penerima

layanan banfuan pemerintah dengan tingkat harapan konsumen dalam satu
kerangka analisis, sehingga menghasilkan satu matriks mengenai kelebihan dan
kekurangan terkait layanan yang dihasilkan.

Importance and Performance Analysis (TPA) dapat disajikan dalam bentuk
diagram kartesius 2 dimensi yang menghasilkan 4 tipe aftfribute clustering.

Clustering yang dimaksud adalah pengelompokan faktor yang mempengaruhi

Kinerjn / Kualitas

Gambar 2.3. Diagram Kartesius Harapan dan Kinerja Pelayanan
(Sumber : Martilla dan James 1977dalam Laporan
Alhir Survei Kepuasan Masyarat KKP, 2017 )

Kuadran A : Kuadran ini menunjukkan bahwa harapan konsumen terhadap

pelayanan yang diberikan sanpat tinggi. Namun kenyataannya,
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kinerja yang dilakukan masih rendah. Artinya upaya pelayanan
yang dilakukan belum bisa memenuhi keinginan konsumen.

Kuadran B : Manajemen telah melakukan upaya yang optimal schingga
konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.
Dalam hal ini, kinerja yang dilakukan telah sebanding dengan
apa yang diharapkan konsumen.

Kuadran C : Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan,
namun prioritasnya kurang begitu penting menurut konsumen.

Kuadran D : Kuadran ini memperlihatkan bahwa manajemen telah melakukan
upaya yang sangat baik. Meskipun beberapa faktor di area ini
kurang penting menurut konsumen.

7.  Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Salah satu area perubahan dalam reformasi birokrasi adalah peningkatan
kualitas pelayanan publik. Strategi yang dijalankan untuk peningkatan kualitas
pelayanan publik dalam rangka peningkatan kinerja penyelenggara layanan publik
adalah mengukur kepuasan masyarakat akan layanan yang diberikan oleh
penyelenggara layanan. Oleh karena itu, kepuasan masyarakat akan layanan yang
diberikan oleh penyslenggara layangn perlu diukur, Berdasarkan pengalaman yang
diperolehnya pelanggan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai
ekspektasi tertentu. Nilai ekspektasi tersebut akan memberikan dampak bagi
pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk yang
pernah dirasakannya. Secara langsung penilaian tersebut akan mempengaruhi

pandangan dan penilaian pelanggan terhadap perusahaan kompetitor.
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Mengukur kepuasan masyarakat akan layanan yang diberikan oleh
penyelenggara layanan publik adalah disusunnya Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) yang menjadi tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.
Berdasarkan Permenpan No. 14 Tahun 2017 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh
dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik,
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhan.

Melalui Survei Kepuasan Masyarakat ini diharapkan dapat mendorong
partisipasi masyarakat sebagai penerima layanan untuk menilai kinerja instansi
penyelengpara layanan publik serta mendorong instansi tersebut meningkatkan
kualitas pelayanan serta pengembangan inovasi pelayanan publik.

Pemerintah melalui Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (MENPAN-RB) mengeluarkan Peraturan Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik pasal 1 ayat (1) mewajibkan :

“Penyelenggara pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun dan Indeks Kepuasan

Masyarakat berupa angka yang ditetapkan skala 1 (satu) sampai 4 (empat)”

Unsur minimal untuk dasar pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat
berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
BirokrasiNomor 14 Tahun 2017 yang harus ada untuk dasar pengukuran Survei
Kepuasan Masyarakat (Muslim, J dan Irwandi, 2017), adalah :

a. Persyaratan

b. Sistem, mekanisme dan prosedur

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
40

c. Waktu penyelesaian

d. Biaya/Tarif

e. Produk spesifikasi jenis pelayanan

f. Kompetensi pelaksana

g. Penlaku pelaksana

h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan

i. Sarana dan prasarana
8. Bantuan Pemerintah

Bantuan pemerintah pada Kementerian/l.embaga adalah termasuk dalam
kriteria bantuan sosial yang pengalokasian, pencairan, penyaluran serta
pertanggung jawaban anggaran bantuan pemerintah bersumber pada APBN,

Bantuan pemerintah menurut Peraturan Menteri Keuangan Republik
indonesia Nomor 173/PMK.05/2016 adalah “bantuan yang tidak memenuhi
kelompok masyarakat atau lembaga pemerintalVnon pemerintah” (Ditjen
Anggaran, 2015).

Bantuan pemerintah berupa bantuan operasional diberikan kepada kelompok
masyarakat, lembaga swadaya masyarakat, lembaga keagamaan, dan lembaga
kesehatan. Untuk lembaga keagamaan dan lembaga kesehatan dapat berupa
lembaga pemerintah atau lembaga non pemerintah, |

Bantuan pemerintah berupa transfer uang, barang atau jasa yang diberikan
pemerintah kepada masyarakat berfungsi melindungi masyarakat dari

kemungkinan terjadi risiko sosial (peristiwa yang menimbulkan dampak krisis
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sosial, krisis ekonomi, krisis politik, fenomena dan bencana alam), meningkatkan
kemampuan ekonomi dan kesejahteraan (TNP2K, 2018).

Dalam usaha mensukseskan program pemerintah mengenai bantuan
pemerintah, Kementerian Kelautan dan Perikanan mengeluarkan Peraturan
Menteri Kelautan dan Perikanan Nomor 70/PERMEN-KP/2016 tentang Pedoman
bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat pembudidaya ikan dan
dapat meningkatkan produksi perikanan budidaya.

Bantuan pemenntah yang disalurkan oleh Kementerian Kelautan dan
Perikanan adalah termasuk dalam bantuan yang memiliki karakteristik. Bantuan
pemerintah yang disalurkan kepada masyarakat penerima bantuan pemerintah dan
dilaksanakan oleh Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung adalah dalam
bentuk bantuan benih ikan, calon induk ikan, rumput laut kultur jaringan dan
pakan mandiri.

Pemberian bantuan pemerintah dilaksanakan berdasarkan usulan dari calon
penerima bantuan pemerintah atau unit kerja calon penerima banfuan masyarakat
kemudian langkah selanjutnya diadakan identifikasi, seleksi dan verifikasi calon
penerima bantuan pemerintah. Penyaluran bantuan pemerinteh dalam bentuk
barang dituangkan dalam Berita Acara Serah Terima yang ditandatangani antara
penerima bantuan selaku Pihak pertama dan penerima bantuan atau pokdakan

sebagai pihak kedua.
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9. Masyarakat
a. Pengertian

Menurut istilah bahasa Inggris, masyarakat adalah society yang berasal dari
kata Latin socius yang artinya kawan. Secara entimologis kata masyarakat berasal
dari bahasa Arab, yaitu musyarak yang artinya hubungan atau interaksi. Definisi
masyarakat adalah sekelompok manusia yang hidup bersama-sama disuatu tempat
dan berinteraksi dalam komunitas yang teratur (Prawiro, 2018), sedangkan
masyarakat menurut McKeachie dan Doyle dalam Jayadinata (200:26) adalah
memperkembangkan pola organisasi yang memungkinkan mereka hidup bersama
dan dapat mempertahankan din sebagai kelompok”.

Adapun ciri-ciri masyarakat adalah berada diwilayah tertentu, hidup secara
berketompok, terdapat suatu kebudayaan, terjadi perubahan, terdapat interaksi
sosial, terdapat pemimpin dan terdapat stratafikasi sosial.

Menurut Soekanto, S (2009:212-213) ciri — ciri masyarakat adalah sebagai
berikut :

1) Manusia yang hidup bersama.

2) Bergaul dalam waktu yang cukup lama, sehingga timbul sistem

| komunikasi dan peraturan yang mengatur hubungan antar manusia.
3) Merupakan satu kesatuan.
4) Sistem kehidupan bersama yang menimbulkan kebudayaan dan merasa

dirinya terkait satu sama lain.
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b. Masyarakat Penerima Bantuan
Masyarakat penerima bantuan dari Kementerian Kelautan dan Perikanan
adalah pembudidaya ikan yang tergabung dalam POKDAKAN yang dikategorikan
menjadi kelompok pembudidaya ikan, kelompok masyarakat hukum adat, lembaga
swadaya masyarakat, lembaga pendidikan dan lembaga keagamaan (KKP, 2018).
Kementerian Kelautan dan Perikanan pada era kepemimpinan Menteri Susi
Pudjiastuti mempunyai kegiatan prioritas yaitu penyaluran bantuan ke masyarakat.
Dalam rangka mendukung keberhasilan program tersebut, maka terdapat beberapa
persyaratan yang harus dipenuhi oleh kelompok masyarakat tersebut, yaitu (KKP,
2018):
1) Persyaratan Administrasi
a) Tidak menerima bantuan sejenis dan instansi pemerintah pada tahun
yang sama.
b) Hasil produksi yang dihasiikan tidak untuk tujuan ekspor.
¢} Ketua penerima bantuan menanda tangani surat pernyataan yang
memuat kesediaan menerima, mengelola, memanfaatkan dan
melaporkan.
d) Ketua menanda tangani Berita Acara Serah Terima (BAST) .
2} Persyaratan Teknis
2} Diutamakan berbadan hukum.
b} Telah terdaftar didesa/kelurahan setempat.

¢) Jumlah anggota paling sedikit 10 orang .
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d) Diutamakan yang memiliki sertifikat CBIB, atau mempunyai
pengalaman budidaya yang dibuktikan dengan surat keterangan oleh
Dinas Kabupaten setempat.
3) Persyaratan Lokasi
a) Lahan usaha peruntukannya untuk kegiatan perikanan budidaya
b) Kepemilikan lahan jelas dan bebas konflik
¢) Mudah dijangkau
d) Lingkungan atau lahan budidaya jauh dari potensi pencemaran
Masyarakat penerima bantuan mempunyai tugas dan tanggung jawab sebagai
berikut :
1) Menyusun dan menandatangani usulan bantuan, dan seluruh dokumen
administrasi yang dipersyaratkan,
2) Melaksanakan dan memanfaatkan bantuan yang diperoleh untuk
kegiatan usaha perikanan budidaya.
3) Membuat laporan perkembangan bantuan,
4) Mengikuti ketentuan penerapan teknologi anjuran, bimbingan,
pembinaan serta pendampingan teknologi perikanan budidaya.
B, Pepelitian Terdshulu
Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan
penelitian sehingga f:enulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam
mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak
menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul penelitian penulis.

Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam
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memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian

terdahulu berupa beberapa jumal terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis.

Tabel 2.1. Penelitian terdahulu

Nama Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

L Theresia and R Bangun| Service  quality  that| Tangible and reliability have a positive effect
(2017), 1OP Conference | impraves customer | an customer satisfacation This shows that
Series : Materials Science | satisfaction in a university :

and Engineering

a case study in Institut
Teknologi Indonesia

students are concerned with tangible and
reliability aspects. Therefore, ITI needs to
improve the aspects related to buildings,
such as office building comfort and
cleaniiness of the building. Services, physical
infrastructure, internet and libraries are alse
should be improved The aspects of
responsive, assurance and empathy have no
impact on student satisfaction because
students are concerned with tangible aspect
instead of physical factors. Similarly, the
aspect of empathy, where students generally
feel the nature of empathy is a personality
that should be owned by an educator.

Perbedaan : Penelitian yang dilakukan oleh L Theresia and R Bangun menggunakan dimensi servqual
{reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible dan customer satisfacation), sedangkan variabel
yang diteliti penulis adalah variabel X adalah dimensi servqual (reliability, responsiveness, assurance,
emphaty dan tangible) dan variabel Y adalah kepuasan masyarakat (15 unsur)

Sumber : Jurna! penelitian terdahulu (Theresia dan Bangun, 2017)

Nama Peneliti Judwd Penelitian Hasil Penelitian
Felix Rubogora (2017),] Service Quality and| The study was based on five research
Journal of Business & | Customer Satisfaction in| objectives: (a} to determine the profile of

Financial Affairs

Selected
Rwanda

Banks in

respondents in terms of gender, type of|
account, educational qualification and
banking experience, (b) to determine the
level of service quality in BPR, (¢} to
determine the level of customer satisfaction
among BPR custamers (d} to determine
relationship between service quality ond
customers’ satisfaction in BPR and (e} to
recommend strategies enhance cusiomer
satisfaction basing on the study findings. The
findings revealed that majority of the
respondents were female, over three equators
with current type of account, over half of the
respondents had no professional education
qualification and majority of the respondenis
had been customers for BPR for relatively a
long period of time that is from three years
and abave. It went ahead to revealed that
both the level of service quality and customer
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satisfaction was at mean =3 (high level). The
Jindings from PLCC showed a significant
and positive relationship between service
quality and cusiomer satisfaction while
comparing dimension like customer loyaity
with  reliability,  responsiveness  and
assurance. On the other hand, comparison
based on positive word of mouth with service
quality  sub-variables like  Reliability,
Assurance,  tangibles, empathy and
responsiveness, revealed that there was no
significant  relationship  between  the

variables.

Perbedaan : Penelitian yang dilakukan eleh Felix Ruboegera menggunakan variabel mutu layanan, prosedur
layanan dan kepuasan masyarakat, sedangkan variabel yang dieliti penulis adalah variabel X adalah
dimensi servqual (reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible), dan variabel Y adalah
kepuasan masyarakat (15 unsur}

Sumber : Jurnal penelitian terdahulu (Felix Rubogora, 2017)

Basic Applied Sciences

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Atiyah, Latif Abdulridha| Impact of service quality| - quality of service significantly affects
(2017), Austalian Journal of( on cusiomer satisfaction cusfomer satisfaction and thus can affect

the success of the organization and ifs
ability to implement its plans and
programs fo achievement its objeciives
and t final purposes with efficiently and
effectively

- the quality of service impacts and largely
on behavior patterns to the external
customer

| = The procedure to facilitate the services
provided to customers creales a sense of
loyalty among customers and creates a
positive link between the customer and the
organization relationship

- wreserving the customer is of great
importance for the Qrganization of the
costs because the hand to maintain the
currend customer less the cost of
attracting new customers

- The use af the service at Iraqi banks do
not keep pace with the large developments
wilnessed by the world especially in
developed countries

Perbedaan : Penelitian yang dilakukan oleh Atiyah, Latif Abdulridha menggunakan dimensi servgual
(tangibility, reliability, response, safety, passion), dan customer satisfaction (Satisfaction with
procedures, Satisfaction with workers and Satisfaction with services) sedangkan variabel yang diteliti
penulis adalah variabel X adalah dimensi servqual (reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan
tangible), dan variabel Y adalah kepuasan masyarakat (15 unsur)

Sumber : Jurnal penelitian terdahulu (Atiyah, Latif Abdulridha, 2017)
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Nama Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

Stephen Banahene, Eric Ahudey,
Abigail Asamoah (2017)

School
Service
Ghana

University  College,

of Business, Christian

Anglysis  of  SERVQUAL
Application to Service Quality
Measurement and Its Impact on
Loyality in Ghanaian Frivate
Universities

The mayor conclusion from

the research is that, the
difference score base
approach to  determine

satisfaction fail to give good
model fit. The wuse of
salisfaction as a percentage to
perception  on  performance
reveals reveals specific areas
of service quality that requires
marketing actions.

The approach used has added
to the different ways of using
SERVQUAL  method by
research  and  marketing
professional. What s still
important is that,
performance-base  approach
provides empirical
support o service quality
assesmen!.

more

Perbedaan : Penelitian yang dilakukan oleh Banahene, et.al menggunakan variabel SERVOUAL untuk
mengukur kualitas layanan, sedangkan variabel yang diteliti penulis adalah varisbel X adalah dimensi
servqual (refiability, responsiveness, assurance, emphaty dan tengible) sedangkan variabel ¥ adalah

kepuasan masyarakat (15 unsur)

Sumber : Jurnal penelitian terdahulu (Banahene, Ahudey, dan Asamoah, 2017)

Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Suciati, Nur Hidayah (2013) Analisis Jalur Brand Image| Kualitas pelayanan
Jumnal Pendidikan dan | sebagni Anteseden Loyalitas | pembelajaran  dinilai  sudah
kebudayaan {(Studi pada Program | baik, brand image universilas
Pascasarjana Universitas | dan program menyakinkan
Terbuka) lulusan dan dikenal luas, serta

alumni merasa puas dengan
pengalaman pembelajaran dan
memiliki  loyalitas  (setia)
kepada  institusi,.  Secam
langsung  maupun  tidak
langsung brend image dan
kepusasan mempengaruhi
loyalitas. Kualitas pelayanan
secara langsung Llidak
berpengambh  pada loyalitas,
namun melalui brand image
dan kepuasan lujusan,
berpengaruh terhadap loyalites
lulusan

Perbedaan : Penelitian yang dilekukan oleh Suciati dan Nur Hidayah menguji hubungan kausalitas
antara kualilas pelayanan, brand image UT, kepuasan dan loyalitas lulusan, sedangkan penelitian yang
diteliti penulis adalah menguji hubungan antara kualitas pclayanan bantvan pemerintah terhadap
kepuasan masyarakat penerima bantuan

Sumber : Junal penelitian terdahulu (Suciati, Nur Hidayah, 2013)
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C. Kerangka Pikir

Kerangka berpikir adalah model konseptual tentang bagaimana suatu teort
berhubungan dengan berbagai macam faktor yang telah diidentifikasi sebagai
masalah yang penting (Sugiyono, 2011:93 dalam Hamdi & Ismaryati, 2014:128).

Kerangka berpikir merupakan suatu argumentasi dalam merumuskan

hipotesis dimana argumentasi kerangka berpikir m 1 logika deduktif

dengan mengikuti perkembangan teori.

Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat penerima bantuan
pemerintah, belum ada standar baku yang dapat dijadikan pedoman, dimana
kepuasan bersifat relatif juga harapan dan interprestas: masyarakat berbeda-beda
pula. Tetapi secara empirik kepuasan pelanggan dapat dipahami dengan meneliti

responsiveness dan kepuasan masyarakat melalui 15 indikator. Secara sistematik

kerangka pikir dalam penelitian ini digambarkan sebagai berikut :

Kepuasan Penerima Bantuan
(15 indikator : prosedur
pelayanan, persyaratan

pelayanan, kejelasan petugas

pelayanan, kedisiplinan petugas

Kualitas Pelayanan Bantuan

; M pelayanan, tanggung jawab Survei Kepuasan
Eemerintal (5 dimensi ;4 petugas pelayanan, kemampuan/ - Masyarakat (SKM)
Tangibles, Reliability, kompetensi petugas pelayanan,

Responsivenes, Assurance, kecepalan waktu pelayanan,
Emphoty keadilan mendapatkan

pelayanan, perilaku petugas
layanan,biaya/ tarif layanan,
kepastian jadwal pelayanan,
kenyamanan lingkungan,
keamanan lingkungan, produk
layanan, pengaduan, saran dan
masukan

Gambar 2.4. Kerangka alur berpikir
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Jika BBPBL Lampung mampu menjabarkan kelima dimensi untuk kualitas
pelayanan dan kepuasan masyarakat dalam 15 indikater, dalam mekanisme
layanan maka kepuasan masyarakat penerima bantuan akan merasa puas dengan
layanan BBPBL Lampung akan mendekati kenyataan.

Layanan dikategorikan berkualitas apabila masyarakat penerima bantuan
pemerintah merasa puas, baik saat terjadinya kontak layanan maupun disaat pasca
layanan. Masyarakat akan merasa puas apabila terdapat kesesuaian antara harapan

.masyarakat setelah mengevaluasi suatu produk dengan layanan yang diterima.
Ketidakpuasan terjadi apabila harapan dan keinginan pelanggan tidak sesuai
dengan standar pelayanan yang dicanangkan.

D. Operasionalisasi Variabel

1.  Variabel Operasional

Definisi operasional digunakan untuk mengoperasionalkan konsep yang
digunakan dalam penelitian “Evaluasi Kualitas Pelayanan Bantuan Pemerintah
Terhadap Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan Di Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut Lampung” tersaji dalam Tabel 3.1. lampiran 1.

2. VariabelXdanY

Dalam penelitian ini ada dua pokok variabel yang akan diteliti, yaitu variabel
X, dan variabe! Y. Adapun penjelasan dari variabel-variabel tersebut adalah
sebagai berikut

a. Kualitas pelayanan sebagai vanabel bebas (X)

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi yang menjadi sebab
perubahan atau timbulnya variabel terikat. Dimensi kualitas pelayanan

adalah : tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
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b. Kepuasan penerima layanan merupakan variabel terikat (Y)
Variabel terikat adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi akibat
dari adanya variabel bebas. Dimensi kepuasan penerima layanan adalah
15 unsur pelayanan, yaitu 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 layanan, kepastian jadwal pelayanan,

pengaduan, saran dan masukan.

E. Hipotesis

Dalam penelitian ini, digunakan hipotesis assosiatif, yaitu dugaan tentang
adanya hubungan antara variabel dalam populasi yang akan diuji melalui
hubungan antara variabel dalam sampel, maka dirumuskan hipotesis sebagai
berikut yaitu kualitas layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL
Lampung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat

penerima bantuan
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif menggunakan metode
survei. Data yang dikumpulkan adalah kepuasan masyarakat penerima bantuan
pemerintah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut Lampung.

Penelitian dengan pendekatan kuantitatif dengan metode survei menurut
Creswell (2009) dalam Sugiyono (2017) adalah “survei design provide a plan or a
quantitative or numeric description of trend, attitudes, or opinions of population
by studying a sample of that population™

Penelitian kuantitatif mempunyai beberapa metode pengumpulan data
melalui metode survei yang mencakup survei melalui telepon, surat dan internet.
Pada metode survei, pertanyaan yang diajukan bersifat tetap dan semua responden
menerima pertanyaan yang sama serta tidak ada pertanyaan susulan (Morissan,
dkk, 2012:29)

Penelitian ini dilakukan di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung
dengan pertimbangan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung merupakan
salah satu Unit Pelaksana Teknis dari Direktorat Jenderal Perikanan, Kementerian
Kelautan dan Perikanan yang menjadi salah satu ujung tombak untuk
melaksanakan kegiatan prioritas dari Kementerian Kelautan dan Perikanan yaitu

program bantuan pemerintah ke masyarakat.
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B. Populasi dan Sampel

1.  Sampling

adalah probability sampling dimana teknik pengambilan ini memberi peluang atau
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi dan dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut(Hamdi dan
Ismaryati, 2014:126). Dalam penelitian populasi yang dimaksud adalah
masyarakat penerima bantuan pemerintah tahun 2018 dari Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut Lampung. Masyarakat penerima bantuan benih sebanyak 39
pokdakan yang tersebar di wilayah Lampung (Lampung Selatan dan Pesawaran),
Jawa Barat (Indramayu, Subang dan Pangandaran), Tangerang dan Kepulauan
Seribu. Dikarenakan adanya keterbatasan dalam penyebaran kuisioner maka
diambil pokdakan penerima bantuan yang berada di wilayah Kabupaten
Pesawaran — Lampung sebanyak 6 pokdakan atau 60 orang (1 pokdakan terdiri
atas 10 orang anggota). Untuk menentukan jumlah sampel yang dipilih maka

digunakan rumus Slovin dalam (Putra, 2012), yaitu sebagai berikut :

—— N =
TE1+N ()2
Keterangan :

n : Jumlah sampel minimal
N : Jumlah populasi
€ : eITor margin

Dari rumus diatas dapat dihasilkan dengan jumlah masyarakat penerima
bantuan sebanyak 60 orang dan tingkat kesalahan 5 persen, maka didapatkan

sampel sebanyak 50 orang. Masyarakat yang menjadi sampel atau responden
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diharapkan dapat memberikan pernyataan puas maupun tidak terhadap pelayanan
yang dibertkan oleh Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung.
2.  Responden

Responden adalah orang yang dipandang representatif untuk menjawab
pertanyaan dalam kuesioner (Hamd: dan Ismaryati, 2014:105). Dalam pelaksanaan
penglitian ini menggunakan penghitungan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)
yang mengacu pada Keputusan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017, yaitu 50
responden atau pokdakan.
C. Tnstrumen Penelitisn
1.  Variabel Operasional
Definisi operasional digunakan untuk mengoperasionalkan konsep yang digunakan
dalam penelitian “Evaluasi Kualitas Pelayanan Bantuan Pemerintah Terhadap
Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan Di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
Lampung” tersaji dalam lampiran 1.
2.  Variabel X dan Y

Dalam penelitian ini ada dua pokok variabel yang akan diteliti yaitu variabel
X dan variabel Y. Adapun penjclasan dari variabel-variabel tersebut adalah
sebagai berikut :

a. Kualitas pelayanan scbagai vanabel bebas (X).

Variabe! bebas adalah variabel yang mempengaruhi yang menjadi sebab
perubahan atay timbulnya variabel terikat. Dimensi kualitas pelayanan

adalah : Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
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b. Kepuasan penerima layanan merupakan variabel terikat (Y)
Variabel terikat adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi akibat
dari adanya variabel bebas. Dimensi kepuasan penerima layanan adalah
15 unsur pelayanan, yaitu 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 layanan, kepastian jadwal pelayanan,
kenyamanan lingkungan, keamanan lingkungan, produk layanan,
pengaduan, saran dan masukan.
3. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung,
dengan pertimbangan bahwa Balai Besar Perikanan Budidaya Léut Lampung terus
berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya menuju keberhasilan program
prioritas yang dicanangkan oleh Kementerian Kelautan dan Perikanan, sehingga
penulis tertarik untuk melakukan penilaian/evaluasi terhadap kualitas pelayanan
bantuan pemerintah yang diberikan kepada masyarakat. Waktu penelitian
ditakukan selama 1 bulan yaitu November 2018.
D. Prosedur Pengumpulan Data
Prosedur pengumpulan data dalam penelitian ini adalah :
1.  Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode survey.
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kecil tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi
tersebut (Sugiyono, 2007:11).
2. Jenis Data
Jenis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Data kuantitatif
Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau data kualitatif
yang diangkakan. Data kuantitatif dalam penelitian ini antara lain data
mengenai deskripsi objek penelitian, penerima layanan serta data
mengenai hasil kuesioner dari responden.
b. Data kualitatif
Data kualitatif adalah data yang berbentuk kata, kalimat atan gambar.
Data kualitiatif berasal dari studi literatur.
3.  Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder
yaitu :

a. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari responden berupa
jawaban terhadap pertanyaan dalam kuesioner. Bentuk pertanyaan secara
umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan yaitu dari sangat baik
sampai tidak baik. Untuk kategori sangat tidak setuju diberi nilai persepsi
1, tidak setuju diberi nilai persepsi 2, setuju diberikan nilai 3 dan sangat
setuju diberi nilai 4.

b. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh pihak lain, catatan, buku,

makalah yang berkaitan dengan permasalahan penelitian ini. Data yang
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lain juga diperoleh dari arsip sebagai sumber data dalam bentuk dokumen
yang tersedia di instansi yang berhubungan dengan penelitian.
E. Teknik Pengumpulan Data
Pengambilan data melalui kuisioner yang dibagikan kepada responden yaitu

masyarakat penerima bantuan pemerintah. Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan

Ismaryati, 2014:144-145). Pengambilan sampling dilakukan tanpa memperhatikan
strata dalam populasi, dikarenakan populasi dianggap homogen.
F. Teknik Ansliss data

Sebelum data dianalisis, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan

reliabilitas. Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur
memang benar-benar variabel yang hendak diteliti oleh peneliti menurut Zulganef
(2006) dalam(Binus, 2014). Validitas dalam penelitian menyatakan derajat
ketepatan alat ukur penelitian terhadap isi sebenamya yang diukur. Menurut
Ghozali (2009) dalam (Binus, 20i4) menyatakan bahwa uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau valid tideknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Pengujian validitas tiap butir digunakan analisis item, yaitu mengkorelasikan
skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor butir. Suatu

item instrumen valid jika nilai korelasinya adalah positif dan lebih besar atau sama
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dengan r tabel. Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan teknik Alpha
Cronbach’s (Sugiyono, 2007).

Setelah dinyatakan valid dan reliabel, maka langkah selanjutnya adalah
pengolahan data menggunakan nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang
dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang pada masing-masing
unsur pelayanan. Skoring pada jawaban yang telah diisi oleh responden dengan
kategori :

1. Jawaban “Sangat Tidak Setuju (STS)” diberi skor “1”

2, Jawaban “Tidak Setuju (TS)” diberi skor “2”

3. Jawaban “Setuju (S)” diberi skor “3”

4. Jawaban “Sangat Setuju (SS)” diberi skor “4”

Untuk entry data dilakukan dengan cara memasukkan data hasil skoring
tersebut ke dalam tabulasi masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan
SKM berdasarkan Peraturan Menteri PAN-RB No. 14 Tshun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah, setiap unsur mempunyai nilai penimbang yang sama, dengan rumus
sebagai berikut :

1. Dimensi servqual

Bobot nilai rata-rata tertimbang = Jumlah bobot =

1 =02
Jumlah unsur 5

2. Kepuasan Masyarakat

Babot nilai rata-rata tertimbang = Jumlah bobot = _1 = 0,066
Jumlah unsur 15
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Untuk mendapatkan nilai SKM digunakan rumus sebagai berikut :

SKM = Total dari nilai persepsi per unsur X Nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Guna memudahkan interprestasi terhadap nilai SKM yaitu antara 25 — 100 maka
hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus
sebagai berikut :

Rumus Perhitungan Konversi Nilai SKM

SKM Unit Pelayanan X 25

Dari data pengolahan diatas, maka kinerja pelayanan suatu unit
penyelenggara publik dapat disimpulkan dalam tabel sebagai berikut :

Tabel 3.1. Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM,
Mutu Pelayanan dan Kinerja Pelayanan

Nilai Nilai Interval | Nilai Interval Kualitas Kinerja
persepsi SKM Korelasi SKM | Pelayanan Pelayanan
1 1,00 2,59 25 -64,99 D Tidak Baik
2 2,60-3,06 | 65,00 —76,60 & Kurang Baik
3 3,06 -3,53 76,61 — 88,30 B Baik
< 3,53-4,00 88,31 - 100 A Sangat Baik

Sumber : KepMenPAN Nomor KEP/17/M.PAN/2017

| Setelah didapat nilai dari SKM, maka langkah selanjutnya dilakukan analisis
data sampel dengan menggunakan uji hipotesis. Uji hipotesis dilakukan untuk
menganalisis data sampel dan hasiinya diberlakukan untuk populasi. Statistik ini
akan cocok digynakan bila sampel diambil dari populasi yang jelas dan teknik
pengambilan sampel dari populasi itu dilakukan secara random (Sugiyono,
2007:170). Adapun teknik yang digunakan adalah uji Z, dengan pertimbangan

jumlah sampel besar. Untuk mengetahui apakah masyarakat penerima bantuan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
59

mempunyai persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di

BBPBL Lampung, dilakukan uji hipotesis sebagai berikut :

1. Ho: p1> po (masyarakat penerima bantuan mempunyai persepsi yang baik

terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung).

2. Hy: ni€ pp (masyarakat penerima bantuan tidak mempunyai persepsi

yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL

Lampung).

Uji statistik dilakukan melalut uji Z, dengan rumus (Djarwanto PS dan Pangestu,

2000:194):
) L XY — i
" S—+n

Keterangan :

Z Nilai Z hitung

X Rata-rata sampel

N Banyaknya sampel

S Standar deviasi

Adapun kriteria pengujiannya adalah :

1.

Jika Z hitung < Z tabel, maka H, diterima dan H, ditolak berarti bahwa
kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung.

Jika Z hitung > Z tabel, maka H, ditolak dan H, diterima berarti
masyarakat penerima bantuan tidak mempunyai persepsi yang baik

terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung.

Untuk melihat tingkat kesesuaian antara harapan dan kualitas pelayanan,

maka digunakan rumus Analisis Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Peperima
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Layanan Bantuan Pemerintsh atau Importance Performance Analysis (IPA)
(Supranto, 2011:240-242).

Menurut Supranto (2006) dalam Wahyuni (2014), terdapat 3 (tiga) hal yang
dapat terjadi dalam tingkat kesesuaian, yaitu :

1. Apabila kinerja dibawah harapan maka masyarakat tidak puas.

2. Bilakinerja sesuai dengan harapan, maka masyarakat puas.

[

Apabila kinerja melebihi harapan, maka masyarakat akan lebih puas.
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian pelanggan (Wahyuni, 2014):

1. Tingkat kesesuaian pelanggan >100%, berarti kualites layanan yang
diberikan telah melebihi apa yang dianggap penting oleh pelanggan.
Pelayanan sangat memuaskan.

2. Tmgkat kesesuaian pelanggan = 100%, berarti kualitas layanan yang
diberikan memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan.
Pelayanan telah memuaskan.

3. Tingkat kesesuaian < 100% berarti kualitas layanan yang diberikan
kurang/tidak memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan.
Pelayanan belum memuaskan. Dalam tingkat kesesuaian < 100% dapat
dijelaskan lagi sebagai berikut :

a. 032 % pelanggan sangat tidak puas
b. 33 — 65% pelanggan tidak puas
c. 66 — 99% pelanggan kurang puas

Untuk melihat tingkat kesesuaian antara harapan dan kualitas pelayanan,

maka digunakan rumus Importance Performance Analysis (IPA) (Supranto,

2011:240-242) sebaga berikut :
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1. Tingkat kesesuaian

xi
Tki =—X 100%
yi

Keterangan : Tki = tingkat kesesuaian responden

2. Skor rata-rata

Keterangan

xi = skor penilaian kinerja pelayanan
skor penilaian kepentingan

_ Exi
X=—
n
. LY
P S0
n

- X
Y
n

= skor rata-rata tingkat kinerja
skor rata-rata tingkat kepentingan
= jumlah responden

3. Rata-rata dan rata-rata skor

Keterangan : X = rata-rata dari skor rata-rata tingkat kepuasan

=l

K
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P

rata-rata dari skor rata-rata tingkat kepentingan

= banyaknya indikator atau sub indikator

20/44100
61



20/44100
62

Hasil perhitungan dari rumus-rumus tersebut kemudian dimasukkan ke
diagram Kartesius. Nantinya diketahui mana indikator yang merupakan prestasi
dan perlu dipertahankan, selain itu juga diketahui indikator yang kualitasnya tidak
baik dan perlu mendapatkan prioritas peningkatan. Berikut gambaran diagram

Kartesius :

Harppan

Kinerja / Kualitas
Gambar 3.1, Diagram Kartesius Harapan dan Kinerja Pelayanan
(Sumber : Martilla dan James 1977 dalam 1.aporan
Akhir Survei Kepuasan Masyarat KKP, 2017 )

Kuvadran A:  Kuadran ini menunjukkan bahwa harapan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan sangat tinggi. Namun kenyataannya,
kinerja yangdilakukan m&mh rendah. Artinya upaya pelayanan yang
dilakukan belum bisa memenuhi keinginan konsumen.

KuadranB:  Manajemen 1:3!5_13 melakukan upaya yang optimal sehingga
konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Dalam
hal ini, kinerja yang dilakukan telah sebanding dengan apa yang

Kuadran C: Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan,

namun prioritasnya kurang begitu penting menurut konsamen.
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Kuadran D : Kuadran ini memperlihatkan bahwa manajemen telah melakukan
upaya yang sangat baik. Meskipun beberapa faktor di area ini

kurang penting menurut konsumen
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1.  Sejarab Berdirinya Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung

Berdasarkan Profil Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung (2018)
dapat digambarkan secara deskriptif, Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
(BBPBL) Lampung merupakan Unit Pelaksana Teknis (UPT) dari Direktorat
Jenderal Perikanan Budidaya (DJPB), Kementerian Kelautan dan Perikanan,
yang didirikan pada awal tahun 1982 berdasarkan KEPRES RI No. 23 Tahun
1982 yang pelaksanaannya tertuang dalam SK Menteri Pertanian No.
437/Kpts/UMm/7/1982 dengan nama Balai Budidaya Laut (BBL) Lampung.

Pada awalnya BBL Lampung memperoleh bantuan teknis dani FAQ/UNDP
melalui Seafarming Development Project INS/81/008 selama 6 tahun (1983 -
1989). BBL Lampung ditetapkan secara resmi berdasarkan SK Menteri Pertanian
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
Perikanan No. 61 Tahun 2000 tanggal 31 Juli 2000 dan disempurnakan dengan
SK Menteri Kelautan dan Perikanan No. KEP. 26F/MEN/2001.

Sejak 1 Januari 2006 Balai Budidaya Laut berubah menjadi Balai Besar
Perikanan No. PER.70/MEN/2006 dan dengan dikeluarkannya Keputusan
Menteri KP No. 6/PERMEN-KP/2014 tanggal 03 Pebruari 2014 maka Balai
Besar Pengembangan Budidaya Laut berubah menjadi Balai Besar Perikanan

Budidaya Laut.
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2. Letak Geografis dan Topografi Lokasi BBPBL Lampung

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung terletak di kawasan Teluk
Hurun, Desa Hanura kecamatan Teluk Pandan, Kabupaten Pesawaran, Propinsi
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 yaitn Bandar Lampung. BBPBL Lampung dibangun diatas tanah 5,9

Ha dengan batas wilayah :

Sebelah Tunur  : Berbatasan dengan Teluk Betung dan Teluk Lampung
Sebelah Barat : Berbatasan dengan desa Hurun

Sebelah Utara ~ : Berbatasan dengan desa Sukajaya dan Lempasing

Sebelah Selatan : 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 tugas : Melaksanakan Uji
Terap Teknik dan Kerjasama, Pengelolaan Produksi, Pengujian Laboratorium,
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. Identifikasidan penyusunan rencana program teknis dan anggaran

pemantauan dan evaluasi serta laporan;
b. Pengujian uji terap teknik perikanan budidaya laut;
c. Pelaksanaan penyiapan bahan standardisasi perikanan budidaya laut;

d. Pelaksanaan sertifikasi sistem perikanan budidaya laut;
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e. Pelaksanaan kerjasama teknis perikanan lant;

f. Pengelolaan dan pelayanan sistem informasi, dan publikasi perikanan

budidaya laut;

g. Pelaksanaan layanan pengujian laboratorium persyaratan kelayakan

teknis perikanan budidaya laut;

h. Pelaksanaan pengujian mutu pakan, residu, serta kesehatan ikan dan

lingkungan budidaya laut;

i. Pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium pengujian;

j- Pengelolaan produksi induk unggul, bepih bermutu dan sarana

produksi perikanan budidaya laut;

k. Pelaksanaan bimbingan teknis perikanan budidaya laut;

I Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga.

4.  Visi, Misi dan Tujuan

Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL) Lampung telah
menetapkan visi, misi dan tujuan sebagai berikut :

Visi dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung adalah
Mewujudkan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung sebagai penghasil
induk dan benih unggul, serta teknologi budidaya laut adaptif terbesar di
Indonesia.

Misi dari Balai Besar Perikanan Budidaya [.aut Lampung adalah :

a. Memproduksi induk dan benih unggul ikan laut

b. Melaksanakan Penerapan Teknologi Budidaya Laut

c. Memproduksi Bibit Rumput Laut Kultur Jaringan

d. Melaksanakan Pelayanan Laboratrium Uji
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e. Melakukan Desseminasi Induk dan Benih Ikan Laut serta Teknologi

Budidaya Laut
Tujuan pembangunan perikanan budidaya pada BBPBL Lampung adalah :

a. Meningkatnya jumlah produksi induk unggul, benih bermutu, bibit
rumput laut dan teknologi budidaya laut yang adaptif dan
berkelanjutan yang dihasilkan dalam mendukung pengembangan usaha
perikanan budidaya laut di masyarakat.

b. Meningkatmya kawasan budidaya perikanan laut yang menerapkan
produk berkualitas dan aman dimakan manusia.

¢. Meningkatnya layanan teknis dan informasi perikanan budidaya laut.

5.  Struktur Organisasi BBPBL Lampung

Struktur  organisasi Ba.laj. Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung

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

a. Bidang Uji Terap dan Kerjasama

b. Bidang Pengujian dan Dukungan Teknis

¢. Bagian Tata Usaha

d. Kelompok Jabatan Fungsional

Dalam peiaksanaan tugas dan fungsi sesuai dengan Permen KP No. 6 tahun
2014, menyelenggarakan tugas sebagai berikut :
a. Bidang Uji Terap Teknik Dan Kerjasama
Mempunyai tugas dan fungsi seperti di bawah ini :
1) Pelaksanaan uji terap teknik perikanan budidaya 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) Pengelolaan dan pelayanan sistem informasi perikanan budidaya laut

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya Bidang Uji Terap Teknik dan

Kerjasama terdiri atas 2 (dua) seksi, yaitu :

1} Seksi Uji Terap Teknik yang mempunyai tugas melakukan penyiapan
bahan pelaksanaan uji terap teknik, standardisasi dan pelaksanaan
sertifikasi sistem perikanan budidaya laut.

2) Secksi Kerjasama Teknik dan Informasi yang mempynyai tugas
melakukan penyiapan hahan pelaksanaan kerjasama  teknis,
pengelolaan dan pelayanan sistem informasi dan publikasi perikanan
budidaya laut.

b. Bidang Pengujian Dan Dukungan Teknis
Mempunyai tugas dan fungsi seperti di bawah ini :

1) Pelaksanaan pengujian iaboratorium persyaratan kelayakan teknis
perikanan budidaya laut

2) Pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium

3) Pelaksanaan pengujian mutu pakan, residu .;:_l_a_:_l keschatan ikan
budidaya laut

4) Pelaksanaan produksi induk dan benih unggul perikanan budidaya laut

5) Pelaksanaan produksi vaksin dan pakan perikanan budidaya laut

6) Pelaksanaan bimbingan teknis perikanan budidaya laut

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya Bidang Pengujian dan Dukungan

teknis terdirn atas 2 (dua) sekst, yaitu :
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1) Seksit Produksi dan Pengujian mempunyai tugas melakukan penyiapan
bahan pelaksanaan layanan pengujian laboratorium persyaratan
kelayanan teknis, mutu pakan, residu, kesehatan ikan dan lingkungan
serta produksi induk unggul, benih bemmutu dan sarana produksi
perikanan budidaya laut.

2} Seksi Dukungan Teknis mempunyat tugas melakukan penyiapan bahan
pelaksanaan bimbingan teknis laboratorium dan perikanan budidaya
laut.

¢  Bagian Tata Usaha

Mempunyai tugas dan fungsi seperti dibawah ini :

anggaran, keuangan, pengelolaan kepegawaian, rumah tangga, barang
kekayaan milik negara dan ketatausahaan.

2) Pelaksanaan program teknis dan anggaran, keuangan, pengelolaan
kepegawaian, rumah tangga, barang kekayaan milik negara dan
ketatausahaan.

3) Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan program teknis dan anggaran,
keuangan, pengelolaan kepegawaian, rumah tangga, barang kekayaan
milik né&a_.ra dan ketatausahaan

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya Bagian Tata Usaha terdiri atas 2 (dua)
sub bagian, yaitu:

1} Subbagian Keuangan dan Umum mempunyai tugas penyiapan bahan

identifikasi dan penyusunan perencanaan, pelaksanaan, pemantauan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
70

dan evaluasi pelaporan keuvangan, evaluasi pelaporan tangga dan

ketatausahaan.

2) Subbagian Kepegawalan mempunyai tugas melakukan penyiapan

bahan perencanaan, pelaksanaan, pemantauan dan evaluasi pelaporan

pengelolaan kepegawaian dan tata Jaksana.

d. Kelompok Fungsional

Kelompok jabatan fungsional yang ada di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut

Lampung adalah sebagai berikut :

1) Fungsional Perckayasa

2) Fungsional Litkayasa

3) Fungsional Pengawas Pembudidayaan Tkan

4). Fungsional Pengawas Hama Penyakit Ikan

5) Fungsional Arsiparis

6) Fungsional Pustakawan

it Kepals
Syt 5P, MM
Bagign Tam Ui
Scmaryal, 5P, MM
]
1 +
Subbag Kspegmaisn Subbey. Kevsngsn & Urpm

il oL E—
P Tp— Seks Dubungan Tekin

‘Abrad D, SP _" Mubd, S3K, M8

i Kelongek Jsbesa Fuegsiooal ‘

Gambar 4.1, Bagan Struktur Organisasi BBPBL Lampung
(Laporan Kinerja BBPBL Lampung, 2017)
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B. Hasil
1. Karakteristik Responden

Dalam penelitian ini responden dari 50 orang yang menerima layanan
bantuan pemerintah dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung.
Pengedaran kuisioner berlangsung selama 3 (tiga) minggu, tidak hanya dilakukan
peneliti tetapi juga memanfaatkan bantuan pegawai BBPBL Lampung. Hal ini
bertujuan untuk memudahkan peneliti dalam memperoleh data yang benar-benar
sesuai dengan kepentingan penelitian yaitu penilaian masyarakat penrima batuan
pemerintah di BBPBL Lampung.

Bagian pertama kuisioner berisi informasi mengenai karakteristik
reﬁponden. Karakteristik yang dimaksudkan meliputi jenis kelamin, umur dan
pendidikan, Hasil penelitian disajikan sebagaimana berikut :

Tabel 4.2, Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin,

pendidikan dan umur
i RESPONDEN (orang)
Jenis Kelamin Pendidikan Umur
1. SD SMP SMA 31-40 41 — 50 >50
50 5 25 20 25 15 10
50 50 50

Sumber : Diolah dari data primer

Dari tabel diatas terlihat bahwa responden berjumlah 50 orang. Masyarakat
penerima bantuan dari pemerintah berdasarkan karakteristik pendidikan dan
umur adalah bervariasi, akan (etapi responden tersebut menjadi homogen karena
para responden semua adalah masyarakat yang menerima bantuan pemerintah
dari Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung yang telah memenuhi syarat

dan ketentuan sebagai penerima bantuan pemerintah.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
73

2.  Uji Validitas dan Realibilitas
a. Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi Servqual

Sebelum dianalisis terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan realibilitas
instrumen. Uji validitas dan realibilitas dilakukan pada 50 orang responden
terhadap 5 indikator dengan 15 sub indikator. Adapun hasilnya sebagai berikut :

Tabel 4.3. Uji Validitas Instrumen Untuk Dimensi Servgual

Nilai S _
Korelasi Antara Ka;elx;si E‘tl;:gt I}tﬁlt Keterangan Kesimpulan
A0y
Item 1 dengan 0,527 4,315 T hitung>t tabel Valid
total (harapan)
Item 1 dengan 0,428 3,296 T hitung>t tabel Yalid
total (kenyataan)
Item 2 dengan 0,425 3,332 T hitung>t tabel Valid
total (harapan)
[tem 2 dengan 0,491 4,134 T hitung>t tabel Valid
total (kenyataan)
Item 3 dengan 0,485 3,848 T hitung>t tabel Valid
total (harapan)
Item 3 dengan 0,484 3,886 | 1,656 | T hitung>t tabel Valid
total (kenyataan)
Ttem 4 dengan 0,506 4,071 T hitung>t tabel Valid
total (harapan)
Item 4 dengan 0,615 5,414 T hitung>t tabel Valid
total kenyataan)
Item 5 dengan 0,536 4,487 T hitung:>t tabel Valid
total (harapan) -
Item 5 dengan 0,680 6,905 T hitung>t tabel Valid
total (kenyataan)

Sumber : Diolah dari data primer

Dari tabel. 4.3 diatas, diketahui bahwa dari 5 item atau indikator semua
dinyatakan valid, karena R,y positif serta t hituhg)t tabel. Item instrumen yang
valid menunjukkan bahwa item atau indikator tersebut tepat untuk digunakan
melakukan uji realibilitas dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach’s,
digungkan untuk menilai apakah hasil angket kuisioner dapat dipercaya atau

reliable. Dari hasil realibilitas diketahui bahwa nilai 4/pha Cronbach’s = 0,9091.
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Sesuai kriteria nilai sudah besar dari 0,60 maka data hasil kuisioner memiliki
tingkat realibilitas yang baik atau data hasil kuisioner dapat dipercaya.
b. Kepuasan Masyarakat berdasarkan KepMen PAN No. 14 tahun 2017

Sebelum dianalisis terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan realibilitas
instrumen. Uji validitas dan realibilitas dilakukan pada 50 orang terhadap 15
unsur dengan 40 sub indikator. Adapun hasilnya sebagai berikut tersaji pada
lampiran 2.

Dari lampiran 2. diketahui bahwa semua indikator dinyatakan valid,
karena R,y positif serta t hitung>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
realibilitas dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach’s, digunakan untuk
menilai apakah hasil angket kuisioner dapat dipercaya atau reliable. Dari hasil
realibilitas diketahui bahwa nilai Alpha Cronbach’s = 0,9929. Sesuai kriteria
nilai sudah besar dari 0,60 maka data hasil kuisioner memiliki tingkat realibilitas
yang baik atau data hasil kuisioner dapat dipercaya.

3. Deskripsi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat Antara

Harapan dan Kenystasn
a.  Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi Servgual

Pengukumnl kualitas pelayanan bantuan pemerintah didasarkan pada lima
dimensi kualitas pelayanan yang meliputi dimensi reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible. Paparan mengenai persepsi responden terhadap
pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan didasarkan pada nilai

rata-rata skor alternatif pilihan jawaban yang mercka berikan pada masing-
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masing pernyataan terkait. Nilai rata-rata skor yang dimaksudkan dapat dicari
dengan membagi total skor alternatif pilihan jawaban pada item pemnyataan
tertentu dengan jumlah keseluruhan responden.

Deskripsi mengenai pelayanan yang diharapkan dan pelayanan dirasakan
masyarakat berkaitan dengan pelayanan yang diterima dari BBPBL Lampung
1) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi

Reliability.

Dimensi reliability merupakan dimensi kualitas pelayanan yang melihat
baik buruknya pelayanan dari segi kehandalan. Kebandalan yang dimaksud
adalah kemampuan memberikan pelayanan dalam rangka memenuhi kebutuhan
Lampung. Suatu pelayanan dinilai handal apabila pelayanan dapat dilaksanakan
sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan, prosedur pelayanan mudah dan tidak
berbelit, adanya kejelasan dan kepastian persyaratan, pemberi layanan menepati
janjinya dan adanya kejelasan biaya layanan.

Pengukuran kualitas pelayanan dari dimensi reliability dilakukan dengan
kesesuaian antara pelayanan yang diberikan. Parameter pada dimensi refiability
dalam penelitian ini adalah kemampuan petugas pelayanan dapat dipercaya,
pelayanan yang harus dilakukan.

Pernyataan periama berkaitan dengan harapan bahwa kemampuan petugas

pelayanan bantuan pemerintah dapat dipercaya. Pelanggan atau masyarakat
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memiliki harapan yang besar terhadap kemampuan petugas pelayanan sehingga
nantinya masyarakat atau pelanggan dapat merasakan hasil dari bantuan
pemerintah tersebut. Sedangkan nilai rata-rata pelayanan yang dirasakan sebesar
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 diharapkan,

Pernyataan berikumya berhubungan dengan konsistensi dalam melakukan
pelayanan. Secara umum semua pelanggan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
demi kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata skor harapan
3,54.- Pada kenyataannya kinerja pelayanan (pelayanan yang dirasakan) oleh
pelanggan masih lebih rendah dibandingkan skor rata-rata pada pelayanan yang
diharapkan pelanggan, ditunjukkan dengan skor rata-rata pelayanan yang
dirasakan masyarakat sebesar 3,28. Hal ini mengindikasikan bahwa pelayanan
yang dilakukan olch Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dianggap
belum konsisten dalam memenuhi kebutuhan masyarakat atan pelanggan,

Pemnyataan ketiga berkaitan dengan kemampuan petugas layanan dalam
mengidentifikasi pelayanan bantuan pemerintah seperti apa yang harus mereka
lakukan, Nilai rata-rata skor harapan sebesar 3,42. Disisi lain kenyataan yang
dirasakan olech masyarakat yang berkaitan dengan kemampuan petugas dalam
mengidentifikasi layanan yang akan dilakukan masih lebih rendah 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 Reliability
Nilai Rata-Rata Skor
Pernyataan yang Pelayanan | Pelayanan
Berhubungan Dengan D'lly k | Di y ks G Keterangan
Reliability Tharapl | Timmesia ) o
1. Kemampuan petugas
pelayanan dapat 3,56 3,36 0,20
dipercaya Harapan terhadap
2. Konsistensi dalam 1.54 328 026 Qelay.anan' lebih
pelayanan tinggi dari
3. Keakuratan petugas pelayanan yang
dalam mengidentifikasi diterima oleh
pelayanan yang harus 35 3,33 0,09 masyarakat
dilakukan
Rerata skor 3,57 3,37 0,20

Sumber : Diolah dari data primer

Melihat data dalam tabel diatas, terlihat bahwa kesenjangan (gap) pada
dimensi reliability nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan sebesar 3,37
lebih rendah dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu 3,57.

Pada dimensi reliability ini terdapat 3 (tiga) indikator, kesenjangan
tertinggi pada indikator konsistensi dalam pelayanan. Hal ini menjadikan
masyarakat tidak puas karena mereka berharap BBPBL Lampung nantinya tetap
konsisten memberikan layanan bantuan pemerintah. Harapan dari masyarakat,
program layanan bantuan pemerintah akan berjalan setiap tahun tidak hanya
berjalan pada saat tahun berjalan.

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada dimensi reliability adalah sebesar
0,20 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung belum
memenuhi harapan pelanggan. Kesenjangan yang dirasakan oleh pelanggan
adalah kurang handalnya petugas dalam mengidentifikasi pelayanan yang akan
dilakukan, hal 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. Hal tersebut menyebabkan masyarakat mengganggap petugas layanan
belum handal dalam melakukan layanan kepada masyarakat.

2) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi

Responsiveness.

Dimensi ini berhubungan dengan daya tanggap penyedia layanan dalam
melayani pengguna layanan. Sesuai kajian penelitian ini, responsiveness yang
dimaksudkan adalah daya tanggap pegawai dalam melayani pelanggan yang
membutuhkan pelayanan bantuan pemerintah dari BBPBL Lampung.

Indikator dimensi responsiveness meliputi tindakan cepat tanggap pegawai
ketika dibutuhkan atau terhadap pengaduan, kesopanan dan keramahan petugas
dan kemampuan petugas layanan untuk bekerja sama dengan pelanggan.

Penyataan pertama nienyatakan kecepatan petugas dalam melayani
pengaduan yang masuk ke unit pelayanan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
Lampung. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor
harapan masyarakat menunjukkan hasil sebesar 3,66. Pada kenyataannya kinerja
pelayanan yang dirasakan masyarakat atau pelanggan lebih rendah dani skor
pelayanan yang diharapkan pelanggan yaitu. sebesar 3,44. Schingga masih ada
kesenjangan (gép) antara pelayanan yang diharapan masyarakat dengan
pelayanan yang diterima oleh masyarakat.

Pernyataan berikutnya adalah sikap dari petugas layanan yaitu keramahan
dan kesopanan. Kenyataan yang terjadi walaupun petugas pelayanan sudah

ramah dan sopan dalam melayani masyarakat, ternyata menurut masyarakat
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masih belum memuaskan mereka, hal ini dibuktikan dengan nilai rata-rata skor
pelayanan yang dirasakan lebih rendah dibandingkan dari nilai rata-rata skor
yang diharapkan yaitu 3,46. Sedangkan nilai rata-rata skor untuk pelayanan yang
diharapkan adalah 3,60, hal ini menunjukkan adanya kesenjangan yang terjadi
antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang dirasakan.
bekeriasama dengan pelanggan, secara umum semua pelanggan yang menjadi
responden penelitian memiliki harapan yang besar agar dalam memanfaatkan
pelayanan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung, yaitu petugas layanan
dapat bekerjasama dengan pelanggan. Pada kenyataannya pelayanan yang
dirasakan berkaitan dengan kemampuan petugas bekerja sama dengan konsumen
masih lebih rendah dibandingkan dengan harapan. Hal ini ditunjukkan dengan
nilai rata-rata skor yaitu sebesar 3,28. Sekalipun umumnya pelanggan setuju
bahwa petugas layanan mampu bekerja sama dengan pelanggan, namun mereka
masih mengharapkan pelayanan yang lebih baik lagi.

Tabel 4.5. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Pelayanan Harapan dan
Kenyataan Dimensi Responsiveness

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Responsiveness Diharapkan | Dirasakan »
1. Petugas pelayanan
at tanggaj 3,66 3,44 0,22
ghadap %%n%aduan Harapan terhaflap
3. Petugas pelayanan pelayanan lebih
- TEIEAs pe 3,60 3,46 0,14 | tinggi dari
sopan dan ramah I
3. Petugas dapat pelayanan yang
' . diterima oleh
bekerja sama dengan 3,52 3,28 0,24 masvarakat
konsumen y
Rerata skor 3,59 3,39 0,20

Sumber : Diolah dari data primer
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Pada dimensi responsivveness nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan
sebesar 3,39 lebih rendah dan rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu
3,59, Kesenjangan (gap) yang terjadi pada dimensi responsivveness adalah
sebesar 0,20 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung
masih belum memenuhi harapan pelanggan.

Kesenjangan yang terjadi pada dimensi responsivveness untuk pelayanan
bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung 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
dalam bentuk ikan jenis lain misalnya ikan Bawal Bintang, Inilah yang dianggap
masyarakat bahwa petugas tidak dapat bekerja sama.

3) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi

Assurance.

Dimensi assurance merupakan dimensi yang tak kalah pentingnya dalam
penilaian kualitas pelayanan publik. Indikator yang digunakan dalam mengukur
dimensi assurance meliputi pengetahuan dan ketrampilan petugas layanan dalam
menjalankan tugas, profesional dalam bekerja dan petﬁgas layanan mempunyai
keahlian teknis yang baik.

Pernyataan pertama berhubungan dengan pengetahuan dan ketrampilan
petugas dalam menjalankan tugas pelayanan bantuan pemerintah. Nilai rata-rata
skor harapan untuk pemyataan tersebut menunjukkan angka sebesar 3,34.

Sedangkan nilai rata-rata skor kenyataan (pelayanan yang dirasakan)
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menunjukkan angka sebesar 3,34. Dengan membandingkan kedua nilai tersebut
dapat diartikan bahwa kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan berkaitan
dengan pengetahuan dan ketrampilan petugas dalam menjalankan pelayanan
bantuan pemerintah belum sesuai dengan yang dirasakan oleh pelanggan, yang
artinya pelanggan masih meragukan kemampuan pengetahuan dan ketrampilan
petugas,

Pernyataan berikuthya menyatakan profesionalisme petugas dalam
melakukan pelayanan bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya
Laut Lampung. Nilai rata-rata skor yang diharapkan peianggan menunjukkan
angka sebesar 3,58. Hal ini berarti pelanggan mengharapkan kualitas pelayanan
bantuan pemerintah sangat baik dengan didukung sikap profesionalisme dari
petugas layanan, Namun demikian, harapan pelanggan belum terpenuhi karena
nilai kinerja pelayanan yang dirasakan pelanggan dengan nilai rata-rata skor
sebesar 3,36.

Pemnyataan ketiga menyatakan petugas memiliki keahlian teknis yang
baik dalam melakukan pelayanan bantuan pemerintah.Nilai rata-rata skor
pelayanan yang diharapkan dalam pernyataan tersebut adalah 3,56. Hal ini berarti
bahwa secara umum pelanggan mengharapkan agar petugas pelayanan bantuan
pemerintah . memiliki keahlian teknis yang baik. Namun demikian harapan
tersebut belum semuanya terpenuhi, karena masih adanya petugas pelayanan
bantuan pemerintah yang kemampuan teknisnya belum memadai, hal ini sesuai
dengan nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah 3,34. Untuk lebih
jelasnya mengenai nilai rata-rata skor pelayanan yang diharapkan dan pelayanan

yang dirasakan pelanggan sehubungan dengan dimensi assurance pelayanan
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bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dapat
dilihat pada tabel. 4.6,

Tabel 4.6, Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan
Dimensi Assurance

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Assurance Diharapkan | Dirasakan | %
1. Pengetahuan dan
ketrampilan petugas
dalam menjalankan 3,54 3,34 0,20
tugas Ha]rapan telrh'ﬂlap
- pelayanan le
2 mieg;""al dalagy 3,58 336 022 | tinggi dari pelayanan
- yang diterima oleh
3. Petugas memiliki masyarakat
keahlian teknis yang 3,56 3,34 0,22 ;
baik
Rerata skor 3,56 3,34 0,22

Sumber : Diolah dari data primer

Pada dimensi assurance nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan
sebesar 3,34 lebih rendah dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu
3.56, Kesenjangan (gap) yang terjadi pada dimensi assurance adalah sebesar
0,22 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung masih jauh
dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena belum meratanya
kemampuan gtau kompetensi petugas pelayanan dalam melakukan layanan
bantuan pemerintah di BBPBL Lampung, baik kemampuan secara teknis maupun
aﬂministmsi. Disaat masyarakat menginginkan informasi tentang bantuan
pemerintsh, petugas layanan bantuan pemerintah tidak memberikan informasi
yang jelas kepada mésyarakat, schingga masyarakat memberikan penilaian
bahwa petugas belum memiliki kompetensi yang handal. Informasi yang

persyaratan atau dokumen apa saja yang harus disiapkan oleh masyarakat agar
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memperoleh layanan bantuan pemerintah dari BBPBL Lampung. Sedangkan
informasi teknis adalah informasi tentang cara budidaya ikan yang baik.
4) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi

Emphaty.

Dimensi emphaty berhubungan dengan sikap empati yang dimiliki pegawai
atau petugas layanan dalam memberikan layanan bagi pelanggan atau penerima
layanan. Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan pada
dimensi emphaty meliputi kepedulian petugas layanan akan keinginan konsumen,
kecepatan petugas layanan dalam menanggapi keluhan konsumen dan petugas
mampu menjaga hubungan baik dengan konsumen. Baik buruknya kualitas
pelayanan Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dapat dilihat dari
perbandingan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan pelanggan dalam
menerima layanan pada masing-masing indikator tersebut,

Pemnyataan pertama yang menyatakan petugas peduli akan keinginan
konsumen, nilai rata-rata skor harapan untuk pernyataan tersebut adalah sebesar
3,60. Sedangkan nilai rata-rata skor pelayanan yang dirasakan menunjukkan
angka sebesar 3,36. Dengan demikian dapat diartikan bahwa pelayanan yang
dirasakan lebih rendah dari harapan, walaupun petugas layanan sudah peduli
dengan keinginan pelanggan namun dalam kenyataannya masih belum sesuai
dengan keinginan pelanggan.

Pernyataan berikuinya tentang kecepatan petugas dalam menanggapi
keluhan pelanggan. Nilai rata-rata harapan menunjukkan angka sebesar 3,60

Sedangkan nilai rata-rata yang dirasakan (kenyataan) sebesar 3,14. Melihat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
84

angka yang dirasakan yang lebih rendah dari nilai yang diharapkan artinya
pelanggan merasa petugas layanan tidak cepat menanggapi keluhan konsumen,
Pernyataan ketiga tentang kemampuan petugas layanan dalam menjaga
hubungan baik dengan pelanggan. Hasil nilai skor rata-rata harapan yang di
inginkan pelanggan adalah 3,64. Sedangkan nilai rata-rata untuk pelayanan yang
dirasakan adalah 3,36, Apabila melihat angka tersebut menggambarkan bahwa
yang dirasakan pelanggan belum sesuai dengan harapan mereka, walaupun
rentang angka antara harapan dan kenyataan tidak terlalu jauh tetap saja
merupakan kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan pelayanan yang
diterima oleh pelanggan.
Untuk lebih jelasnya mengenai nila: rata-rata pelayanan yang diharapkan

pemerintah di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung dapat dilihat pada

tabel. 4.7
Tabel 4.7. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan
Dimenst Emphaty
Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhuhungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan GCa Keterangan
Emphaty Diharapkan| Dirasakan P
1. Petugas peduli akan 3.60 336 0,24 Harapan terhadap
keinginan konsumen i . pelayanan lebih
2. Cepat menanggapi tinggi dari
keluhan konsumen 3,60 3,14 0.46 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 dan data primer
Pada dimensi emphaty nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan
scbesar 3,28 lebih rendah dari rata-rata skor yang diharapkan pelanggan yaitu

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

Kesenjangan inl lerjadi karena masyarakat mengganggap petugas
pelayanan masih kurang peduli akan keinginan pelanggan, seperti contoh
masyarakat menginginkan bantuan benih ikan Kakap Putih akan tetapi yang
tersedia ikan Bawal Bintang, jadi dikarenakan ini berupa bantuan jadi mau nggak
mau masyarakat harus mau menerima. Hal itulah yang dianggap masyarakat
petugas layanan tidak peduli keinginan masyarakat Menurut masyarakat juga
petugas tidak cepat menanggapi keluhan, misalnya apabila masyarakat penerima
bantuan benih memberikan laporan bahwa ikan bantuan yang mereka terima
mati, maka petugas layanan tidak memberikan respon atas informasi tersebut.

Dengan melihat nilai gap (kesenjangan) per indikator perlu dilakukan
solusi dari peningkatan kepedulian petugas pelayanan, sehingga nantinya
diharapkan pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung akan meningkat
seiring dengan peningkatan kepedulian petugas serta kemampuan petugas dalam
bekerjasama dengan pelanggan. |
5) Deskripsi Pelayanan Harapan dan Kenyataan dengan Dimensi

Tangibles.

Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan pada
dimensi tangibles meliputi pelayanan tepat waktu, kelengkapan sarana dan
prasaran lengkap dan informasi dan komunikasi tentang pelayanan sangat jelas.

Dimensi kualitas pelayanan kelima yang tak kalah pentingnya dalam
menentukan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan adalah dimensi tangibles

meliputi pelayanan yang tepat waktu, kelengkapan sarana dan prasarana dan
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tentang infomasi dan komunikasi tentang pelayanan bantuan pemerintah yang
jelas.

Pernyataan pertama tentang pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan
Balai Besar Perikanan Budidaya Laut Lampung tepat waktu. Nilai rata-rata skor
harapan tentang pernyataan tersebut adalah 3,56. Sedangkan untuk skor nilai
rata-rata pelayanan yang dirasakan sebesar 3,36. Melihat perbedaan angka antara
harapan dan kenyataan, maka terlihat adanya kesenjangan (gap), yaitu
pelanggan mempunyai harapan pelayanan dilakukan tepat waktu, akan tetapi
pada kenyataannya pelayanan bantuan pemerintah tidak dapat dilakukan tepat
waktu. Salah satu alasan pelayanan ini tidak dapat dilakukan tepat waktu karena
adanya keterbatasan jumlah petugas yang melayani sehingga pelayanan tidak
dapat langsung ditangani.

Pemnyataan kedua menyatakan bahwa dalam melakukan pelayanan bantuan
pemerintah harus dilengkapi dengan peralatan yang lengkap. Nilai skor harapan
pelanggan untuk indikator ini adalah 3,58 dan untuk nilai rata-rata skor yang
dirasakan pelanggan adalah 3,34. Dengan demikian dapat diartikan bahwa
kenyataan yang dirasakan pelanggan berkaitan dengan kelengkapan sarana dan
prasarana belum sesuai dengan harapan mereka.

Pernyataan selanjutnya adalah kejelasan informasi dan komunikasi tentang
pelayanan. Nilai skor rata-rata pelayanan yang dirasakan pelanggan sebesar 3,58
lebih rendah dibandingkan dengan nilai skor rata-rata harapan pelanggan yang
mencapai 3,42. Kesenjangan im terjadi karena pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Untuk nilai skor rata-rata

lebih jelasnya disampaikan pada tabel. 4.8

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
87

Tabel 4.8. Nilai Rata-Rata Skor Pelayanan Harapan dan Kenyataan

dengan Dimensi Tangibles

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan Ga Keterangan
Tangibles Diharapkan| Dirasakan P
1. Pelayanan tepat Harapan terhadap
waktu 3,56 3,36 0,20 Qelay.anaq lebih
" G psannengeap| 8| 33| 024 | L e
3. Informast dan diterima oleh
komunikasi tentang 3.58 3.42 0.16 masyarakat
pelayanan sangat i . ’
_jelas
Rerata skor 3,57 3,37 0,20

Sumber : Diolah dari data primer

Pada dimensi fangibles nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan
sebesar 3,37 lebih rendah dari rata-rata 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 Lampung
masih belum memenuhi harapan pelanggan.

Kesenjangan ini terjadi karena belum lengkapnya sarana dan prasarana
yang ada di BBPBL Lampung dalam menunjang kegiatan pelayanan bantuan
pemerintah di BBPBL Lampung. Kesenjangan ini dapat terjadinya, misalnya
sudah ditentukan dan diinformasikan kepada masyarakat (pokdakan) penerima
bantuan pemerintah bahwa bantuan akan didistribusikan, akan tetapi
pendistribusian benih tersebut berubah jadwal dikarenakan sarana (sterofoam)
belum tersedia atau jumlahnya belum cukup. Sehingga hal tersebut membuat
masyarakat kecewa dan waktu pelayanan bantuan tidak .dapat dijadwalkan
dengan pasti, dikarenakan bentuk bantuyan pemerintash yang dilakukan oleh
BBPBL Lampung adalah makhluk hidup yang terdapat faktor pembatas seperti

kematian. Dengan melihat nilai gap (kesenjangan) per indikator perlu dilakukan
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solusi yaitu melengkapi sarana dan presarana dalam menunjang kelancaranan
kegiatan pelayanan bantuan pemerintah, serta peningkatan sistem informasi
sehingga pelanggan lebih mudah menerima pelayanan yang dilakukan 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,
persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan,
tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan/kompetensi petugas pelayanan,
kecepatan waktu layanan, keadilan mendapatkan layanan, perilaku petugas
layanan, bigya/tanf layanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan
lingkungan, keamanan lingkungan, produk layanan dan pengaduan, saran serta
masukan.

Paparan mengenai persepsi responden terhadap pelayanan yang diharapkan
dan pelayanan yang dirasakan didasarkan pada nilai rata-rata skor alternatif
pilihan jawaban yang mereka berikan 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
keseluruhan responden.

Deskripsi mengenai pelayanan yang diharapkan dan pelayanan dirasakan
masyarakat berkaitan dengan pelayanan bantuan pemerintah yang diterima
masyarakat dari BBPBL Lampung pada masing-masing komponen tersebut

dijelaskan dalam sub bab berikut :
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1) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan
Komponen Prosedur Layanan
Komponen prosedur Jayanan merupakan komponen kepuasan masyarakat
atas pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara layanan. Baik buruknya
pelayanan dan 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
pelanggan berkaitan dengan kesesuaian antara pelayanan yang diberikan.
Parameter pada komponen prosedur layanan dalam penelitian ini adalah
informasi tentang prosedur layanan mudah dimengerti dan prosedur layanan
tidak berbelit- belit.

Pernyataan pertama berkaitan dengan prosedur layanan yang mudah
dimengerti oleh pelanggan. Hasil pengolahan data bahwa nilai skor rata-rata
barapan pelanggan adalah 3,42 dan nilai skor rata-rata yang dirasakan atau
diteima pelanggan adalah 3,24. Dengan melihat hasil tersebut dapat dijelaskan
bahwa terdapat kesenjangan (gap) antara pelayanan Sfang diterima dengan
harapan yang diinginkan pelanggan. Hal ini terlihat dari nilaj skor rata-rata yang
dirasakan pelanggan lebih kecil dibandingkan dari nilﬁi skor rata-rata harapan

konsumen.
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Pernyataan berikutnya adalah prosedur layanan tidak berbelit-belit. Dari
hasil pengolahan data terlihat bahwa nilai skor rata-rata harapan pelanggan
adalah 3,54 sedangkan untuk nilai rata-rata skor yang dirasakan pelanggan
adalah 3,26. Dari hasil wawancara dengan kelompok pembudidaya masih adanya
ketidak mengertian mereka untuk mendapatkan pelayanan bantuan pemerintah,
sehingga terkesan proses pelayanan menjadi berbelit dan panjang.

Tabel 4.9. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan Komponen Prosedur Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan
Pelayanan | Pelayanan Keterangan
Komp;:nen s U Diharapkan | Dirasakan Gap
ayanan
1. Informasi tentang Harapan terhadap
prosedur pelayanan 3,42 3,24 0,18 | pelayanan lebih
mudah dimengerti tinggi dari
2. Prosedur layanan : pelayanan yang
tidak berbelit 3,5 has 0.28 | diterima oleh
Rerata skor 3,48 3,25 0,23 | masyarakat

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan ini terjadi karena pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan
tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Untuk nilai skor rata-rata lebih jelasnya
disampaikan pada tabel. 4.9. Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen
prosedur layanan adalah sebesar 0,23 yang artinya pelayanan yang dilakukan
oleh BBPBL Lampung belum sesuai dengan harapan pelanggan. Kesenjangan ini
terjadi karena informasi tentang prosedur layanan belum sepenuhnya dimengerti
oleh para pelanggan di BBPBL Lampung, seﬁngga walaupun prosedumnya tidak

berbelit tetapi menurut pelanggan masth membingungkan. Sehingga pelanggan

menyusahkan.
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2) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Persyaratan Pelayanan

Indikator yang digunakan dalam mengukur komponen persyaratan layanan
bantuan pemerintah pada penelitian ini adalah informasi tentang persyaratan
pelayanan mudah dipahami, persyaratan pelayanan mudah dipenuhi dan
persyaratan pelayanan harus dipersiapkan wajar dan sesuai dengan keperluan.

Pernyataan pertama adalah informasi persyaratan pelayanan bantuan
pemerintah mudah dipahami. Berdasarkan hasil pengolahan data nilai rata-rata
skor kepuasan pelanggan yang diharapkan adalah sebesar 3,74 dan untuk nilai
rata-rata skor kepuasan yang dirasakan pelanggan adalah 3,30. Melihat hasil
tersebut terlihat bahwa terdapat kesenjangan antara harapan pelanggan dan
kenyataan yang diterima oleh pelanggan. Kemungkinan hal inj terjadi karena
masih adanya pelanggan yang belum menerima informasi secara jelas tentang
persyaratan yang harus dipenuhi guna menerima layanan bantuan pemerintah.

Pernyataan berikutnya adalah tentang persyaratan pelayanan mudah
dipenuhi. Nilai skor rata-rata kepuasan pelanggan yang diharapkan adalah 3,68.
Sedangkan nilai skor rata-rata kepuasan pelanggan yang dirasakan atau diterima
adalah sebeser 3,18. Artinya kepuasan pelanggan yang diterima masih belum
sesuai dengan harapan pelanggan.

- Pemyataan Ketiga adalah persyaratan pelayanan yang dipersiapkan wajar
dan sesuai dengan keperluan. Nilai rata-rata skor yang diharapkan pelanggan
adalah 3,60. Sedangkan untuk nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan

adalah 3,16. Kesenjangan pada pemyataan ketiga ini terlihat dan 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.

Untuk lebih jelasnya nilai skor rata-rata antara yang diharapkan
pelanggan dan kepuasan yang diterima pelanggan disajikan dalam tabel dibawah

Tabel 4.10. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Persyaratan Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berbubungan Dengan Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Persyaratan Layanan | Diharapkan | Dirssakan ap
i. Informasi tentang
persyaratan pelayanan 3,74 3,30 0,44
mudah dipahami Harapan terhadap
2. Persyaratan pelayanan pelayanan lebih
mudah dipenuhi 3,68 il 05D tinggi dari
3. Persyaratan pelayanan pelayanan yang
atau hal yang harus diterima oleh
dipersio/ T 3,60 316 | 044 | cvarakat
sesuai dengan keperluan
Rerata skor 3,67 3,21 0,46

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen persyaratan layanan
adalah sebesar 0,46, vang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL
Lampung masih jauh dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena
informasi dan persyaratan yang harus dipemthi 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 Kenyataan dengan

Komponen Kejelasan Pelayanan

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 ditenma oleh pelanggan mudah

Pernyataan pertama dalam komponen ini adalah kejelasan petugas yang
melayani. Nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,34, Dalam hal ini
pelanggan berkeinginan untuk mendapatkan kejelasan petugas yang melayani
pelayanan bantuan pemerintah. Nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan
adalah 2,98, Artinya kenyataan yang diterima pelanggan belum sesuai dengan
harapan pelanggan. Dan hasil wawancara yang dilakukan biasanya pelanggan
masih menunggu siapakah petugas yang akan melayani mereka dalam layanan
bantuan pemerintah.

Pernyataan kedua adalah penjelasan tentang pelayanan bantuan pemerintah
int mudah dipahami. 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 yang dirasakan pelanggan lebih kecil dari nilai skor rata-rata yang
diharapkan pelanggan. Artinya masih ada kesenjangan (gap) antara harapan dan
kenyataan, Untuk lebih jelasnya nilai skor rata-rata antara yang diharapkan
pelanggan dan kepuasan yang diterima pelanggan disgjikan dalam tabel dibawah

ini.
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Tabel 4.11. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Kejelasan Pelayanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Kejelasan Pelayanan | Diharapkan | Dirasakan| ~ P
1. Petugas yang akan Harapan terhadap
melayani sudah jelas 3,34 2.98 0,36 | pelayanan lebih
OFangnya tinggi dari
2. Penjelasan tentang 3,44 3,14 0,30 | pelayanan yang
pelayanan pengelolaan diterima oleh
mudah dipahami masyarakat
Rerata skor 3,39 3,06 0,33

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen kejelasan layanan adalah
sebesar 0,33 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung
masih jauh dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini tegjadi karena masyarakat
beranggapan petugas layanan belum memberikan penjelasan atau informasi yang

jetas, sehingga pelanggan bingung harus bertanya atan mendapatkan informasi

tentang pelayanan bantuan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung mudah
dipahami oleh pelangpan tetapi petugas yang melayani tidak jelas atau bukan
orang yang pelanggan kenal.
4)  Deskripsi Kepusasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan
Komponen Kedisiplinan Petugas Pelayanan
Komponen penting lainnya dalam usaha menjadikan penyelenggara
pelayananan mampu melayani masyarakat dengan baik dan memuaskan
keinginan masyaraka;t adalah kedisipilinan petugas pelayanan. Indikator
kedisiplinan petugas dalam menjalankan tugasnya dan Kkedisiplinan 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 hasil bahwa mnilai skor rata-rata harapan pelanggan untuk
indikator kedisiplinan petugas layanan adalah 3,68 dan nilai skor rata-rata yang
dirasakan pelanggan adalah 3,28. Dari hasil data tersebut terlihat bahwa nilai
skor rata-rata harapan lebih tinggi dari nilai skor rata-rata yang dirasakan
pelanggan berurti terdapat kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan.

Pernyataan kedua yaitu petugas disiplin/tepat waktu dalam menyelesaikan

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

tersebut terdapat kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan yang diterima
oleh pelanggan.

Tabel 4.12. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Kedisiplinan Petugas

Pelayanan
Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berbubungan Dengan
e e Pelayanan | Pelayanan Keterangan
Kedisiplinan Petugas Diharapkan | Dirasakan Gap
Pelayanan
1. Petugas disiplin Harapan terhadap
menjalankan tugasnya 3,68 328 0,40 pelayanan lebih
2. Petugas pelayanan | tinggi dari
disiplin / tepat waktu pelayanan yang
dalam penyelesaian o 3,20 o044 iterima olch
pekerjaan masyarakat
Rerata skor 3,66 3,24 0,42

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada kowmponen kedisiplinan petugas
layanan adalah sebesar 0,42 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh
BBPBL Lampung masih jauh dar harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi
karena pada pelayanan bantuan pemerintah ini, petugas tidak dapat tepat waktu

dalam penyaluran bantuan, hal 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 sampai ketangan pelanggan. Hal inilah yang menurut pelanggan, petugas
tidak disiplin dan tepat waktu dalam proses pelayanan bantuan pemerintah.

5) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Tanggung jawab Petugas Pelayanan

Komponen kepuasan masyarakat berikutnya adalah tanggung jawab
petugas pelayanan. Indikator dalam komponen ini adalah tanggung jawab
petugas dalam menyelesaikan pekerjaan.

Pernyataan pertama tentang tanggung jawab petugas pelayanan bantuan
pemerintah nilai skor rata-rata harapan pelanggan pelayanan bantuan pemerintah
adalah 3,60. Sedangkan nila skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah 3,18.
Dari angka skor tescbut terlihat pelanggan belum puas akan pelayanan yang
dilakukan terutama pada indikator tanggung jawab petugas,

Pernyataan berikutnya tentang tanggung jawab petugas dalam
menyclesaikan pekerjaannya atau pelayanan bantuan pemerintah. Dari hasil
pengolahan data didapatkan angka nilai skor rata-rata harapan pelanggan sebesar
3,60 lebih tinggi dibandingkan nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan
yaitu 3,16.

Dari kedua pemnyataan tersebut, terlihat babwa nilai skor rata-rata harapan
pelanggan lebih tinggi dibandingkan nilai skor rata-rata yag dirasakan pelanggan.

Berarti terdapat kesenjangan antara harapan dengan kenyataan yang diterima
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pelanggan. Untuk data kedua indikator tanggung jawab petugas layanan antara
harapan dan kenyataan disajikan dalam tabel 4.13 berikut ini.

Tabel 4,13, Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Tanggung jawab Petugas

Pelayanan
Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungnn' Dengan Pelayanan | Pelayanan Keterangan
Tanggung jawab Diharapkan| Dirasakan Gap
Petugas Pelayanan i N
1. Petugas bertanggung Harapan terhadap
jawab terhadap 3,60 3,18 0,42 | pelayanan lebih
pelayanan tinggi dari
2. Petugas bertanggung pelayanan yang
jawab dalam 3,60 3,16 0,44 | diterima oleh
penyelesaian pekerjaan masyarakat
Rerata skor 3,60 3,17 0,43

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen tanggung jawab petugas
layanan adalah sebesar 0,43 yang artinya pelayanan yang dilakukan masih jauh
dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena menurut pelanggan
petugas belum melakukan penyelesaian pelayanan dengan baik, contohnya
apabila da ikan bantuan yang didistribusikan kepada pelanggan ada yang mati,
maka petugas pelayanan lah yang harus bertanggung jawab.
6} Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Kemampuan/Kompetensi Petugas Pelayanan

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik tingkat kepuasan pelanggan
merupakan indikator keberhasilan suatu unit penyelenggara layanan dalam
melayani masyarakat atau pelanggan. Salah satu penentu keberhasilan layanan
adalah tingkat kemampuan/kompetensi petugas layanan.

Dalam penelitian ini untuk komponen kemampuan/kompetensi petugas

layanan terdiri atas 3 (tiga) indikator yaitu kemampuan petugas dalam
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menjelaskan kebutuhan sarana pendukung dalam layanan bantuan pemerintah,
petugas layanan memiliki kemampuan yang memadai dalam menjalankan
tugasnya dan petugas mempunyai pengetahuan yang baik tentang layanan
bantuan pemerintah,

Permyataan pertama yaitu kemampuan petugas dalam menjelaskan
kebutuhan sarana pendukung dalam layanan bantuan pemerintah. Kemampuan
petugas disini yang dimaksud adalah kemampuan petugas menjelaskan kepada
pelanggan apa saja yang harus disiapkan agar layanan im1 dapat dilakukan. Nilai
skor rata-rata harapan pelanggan adalah sebesar 3,58 sedangkan untuk nilai skor
rata-rata kenyataan yang diterima pelanggan adalah 3,28.

Pernyataan selanjutnya adalah kemampuan petugas dalam melakukan
tugasnya yaitu layanan bantuan pemerintsh. Jika petugas layanan mempunyai
kemampuan yang memadai maka layanan ini akan sesuai dengan harapan
pelanggan. Hasil pengolaban data yang telah dilakukan maka didapatkan data
bahwa nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah 3,52 lebih rendah
dari nifai skor rata-rata harapan pelanggan yaitu 3,22.

Pemyataan ketiga adalah petugas memiliki pengetahuan yang baik tentang
layanan yang diberikan kepada pelangean, Hasil perhitungan didapatkan nilai
skor rata-rata harapan pelanggan sebesar 3,44 lebih tinggi dibandingkan nilai
skor rata-rata yang dirasakan pelanggan yaith 3,24.

Dari ketiga pernyataan diatas nilai skor rata-rata harapan pelanggan lebth
tinggi dibandingkan nilai rata-rata yang dirasakan pelanggan, berarti ada

kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100

99

Untuk data nilai rata-rata skor harapan dan yang dirasakan pelanggan

dalam komponen kemampuan/kompetensi petugas layanan disajikan dalam tabel
berikut.

Tabel 4.14. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataandengan Komponen Kemampuan/Kompetensi
Petugas ) ' ' '
Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan
Kemampuan/ Kompetensi
Petugas Pelayanan
1. Petugas dapat menjelaskan
secara jelas sarana
pendukung untuk pelayanan
bantuan pemerintah
2. Petugas memiliki
kemampuan yang memadai
dalam menjalankan
fugasnya e layanan yan
3. Petugas memiliki _ gf ; ay oiih g
pengetahuan yang baik masyarakat
tentang layanan yang 3,44 3,24 0,20
diberikan kepada penerima
layanan
Rerata skor 3,51 3,24 0,27
Sumber : Diolah dari data primer

Pelayanan Pelayanan

G Keterangan
Diharapkan | Dirasakan | 7

3,58 3,28 0,30

Harapan
terhadap

3,52 3,22 0,30 | pelayanan lebih
tinggi dari

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 tidak merata pada semua petugas layanan. Harapan pelanggan
adalah semua petugas layanan mempunyai kemampuan atau kompetensi yang
| memadai untuk pelayanan bantuan pemerintah yang diberikan oleh BBPBL
Lampung. Sechingga apabila pelanggan atau masyarakat akan mudah
mendapatkan informasi dan konsultasi terutarma terkait layanan bantuan

pemerintah
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7)  Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Kecepatan Waktu Layanan

Komponen selanjutnya dalam kepuasan masyarakat adalah kecepatan
waktu layanan. Dalam penelitian ini terdapat 2 (dua) indikator yaitu pelayanan
dilakukan tepat waktu dan penyelesaian layanan sesuai dengan waktu yang telah
ditetapkan.

Pemnyataan pertama adalah pelayanan dilakukan tecpat waktu. Pelanggan
biasanya ingin dilayani tepat waktu dan cepat. Nilai skor rata-rata harapan
pelanggan adalah 3,66 dan mlai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan adalah
sebesar 3,04. Dari hasil wawancara biasanya pelanggan menginginkan pelayanan
sesuai waktu yng telah ditentukan, akan tetapi pelayanan bantuan pemerintah
dilakukan tidaktepat waktu sesuai yang telah dijanjikan kepada pelanggan,

Pernyataan 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.

Terjadinya perbedaan antara nilai rata-rata skor harapan dan nilai rata-rata
skor yang diterima pelanggan menyebabkan terjadinya kesenjangan antara
harapan dan kenyataan. Rincian nilai rata-rata skor tersebut disajikan dalam tabel

berikut.
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Tabel 4.15. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Kecepatan Waktu [ayanan
Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Bi;::?m;gan‘;) e:glan Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
\ecepatan Yy Ak Diharapkan| Dirasakanj ap
Layanan
L ielaffv“;“md‘lak“kan 3,66 3,04 | 0,62 | Harapan terhadap
pa - pelayanan lebih
2. Wakm penyelesaian tinoei dari
layanan sesuai 3,58 3,36 | 022 £l
dengan waktu yang Pgla yanan yang
. diterima oleh
telah ditetapkan masvarakat
Rerata skor 3,62 3,20 0,42

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen kecepatan waktu layanan
adalah scbesar 0,42 yang artinya pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL
Lampung masih jach dari harapan pelanggan. Kesenjangan ini terjadi karena
belum adanya standar waktu kecepatan pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL
Lampung. Artinya petugas layanan tidak dapat memastikan kapan waktu
pendistribusian bantuan pemerintah dapat diterima oleh pelanggan, misalnya
petugas sudah menjadwalkan layanan pada waktu tertentu tetapi ikan yang akan
dibantukan mati maka layanan tersebut akan dibatalkan atau dirubah jadwal
pendistribusiannya. Hal itulah yang tidak dapat memuaskan pelanggan,
8) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapsn dan Kenystasn dengan

Komponen Keadilan Mendapatkan Layanan

Keadilan mendapatkan layanan adalah hak scluruh masyarakat tanpa
melihat golongan, agama, pangkat, jenis kelamin. Indikator untuk komponen ini
adalah petugas melayani tanpa membedakan orang dan petugas melayani

berdasarkan urutan layanan.
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Dari kuisioner yang telah disebarkan, untuk pemyataan pertama didapatkan
hasil nilai rata-rata skor yang diharapkan pelanggan adalah 3,64 dan nilai rata-
rata skor yang diterima pelanggan adalah 3,16,

Pernyataan kedua adalah petugas melayani berdasarkan urutan
layanan/pengaduan. Dari hasil perhitungan dan pengolahan data didapatkan hasil
nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,54 dan hasil skor nilai rata-rata
yang diterima pelanggan adalah 3,24. Dari hasil tersebut masih adanya
ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan bantuan pemerintah, dikarenakan
pelayanan yang tidak berdasarkan urutan pengaduyan/layanan.

Terjadinya perbedaan antara nilai rata-rata skor harapan dan nilai rata-rata
skor yang diterima 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 dalam tabel berikut.

Tabel 4.16. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Keadilan Mendapatkan Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan
Pelayanan | Pelayanan Keterangan
Kendll.nlnla Mendapatkan Dibarapkan | Dirasal Gap
yanan

1. Petugas melayani tanpa Harapan terhadap

membedakan orang o 3,16 0,48 pelayanan lebih
2. Petugas melayani tinggi dari

berdasarkan urutan 3,54 3,24 0,33 | pelayanan yang

pengaduan diterima oleh

Rerata skor 3,59 3,20 0,39 | masyarakat

Sumber : Diolah 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. Dalam komponen
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ini terdapat beberapa indikator yaitu petugas dapat menjelaskan kebutuhan
sarana pendukung untuk layanan bantuan pemerintah, petugas memiliki
kemampuan yang baik tentang layanan yang diberikan kepada pelanggan,
petugas terampil dan cekatan dalam memberikan layanan, petugas merespon
dengan cepat keluhan penerima layanan dan petugas melayani dengan ramah dan
sopan.

Terjadinya perbedaan antara nilai rata-rata skor harapan dan nilai rata-rata
skor yang diterima pelanggan menyebabkan terjadinya kesenjangan antara
harapan dan kenyataan. Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen penlaku
petugas layanan adalah sebesar 0.36 yang artinya perilaku petugas layanan
menurut pelanggan masih belum sesuai harapan, walaupun nilai kesenjangan
pada imdikator petugas melayani dengan ramah dan sopan adalah 0,16 atan
kurang dari 0,50, yang berarti perilaku petugas tersebut adalah baik. Hanya
secara umum perilaku petugas layanan masih belum memuaskan pelanggan.
Dengan melihat nilai gap (kesenjangan) pada komponen ini, maka perlu
dilakukan pendekatan khusus kepada petugas tentang perilaku petugas. |

Nilai skor rata-rata harapan dan nilai skor rata-rata yang ditenma
pelanggan pada komponen penlaku petugas layanan disajikan dalam Tabel 4.17.

berikut :
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Tabel 4.17. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Perilaku Petugas Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan Pelayanan | Pelayanan
Perilakn Petugas Layanan | Diharapkan | Dirasakan
1. Petugas dapat
menjelaskan secara jelas
kebutuhan sarana
pendukung untuk
pelayanan bantuan
pemerintah
2. Petugas memiliki
kemampuan yang
memadai dalam
melakukan tugasnya
3. Petugas memiliki A
pengetahuan yang baik tinggi dari
tentang layanan yang 3,46 306 | 040 |Pelayananyang
diberikan kepada ﬁ:::’;mfh
pelanggan
4. Petugas terampil dan
cekatan dalam 3,56 312 0,44
memberikan layanan
5. Petugas merespon dengan
cepat keluhan penerima 3,60 3,14 0,46
layanan
6. Petugas melayani dengan
ramah dan sopan 3,62 3,46 0,16
Rerata skor 3,57 3,21 0,36
Sumber : Diolah dari data primer

Gap Keterangan

3,62 3,26 0,36

3,56 3,22 0,34
Harapan terhadap
pelayanan lebih

Dari data tersebut 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 dan kenyataan
yang diterima pelanggan layanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung.

Kesenjangan yang terjadi pada komponen perilaku petugas layanan
tejadi karena peﬁlaku petugas layanan belum cepat dan cekatan dalam
memberikan layanan dan merespon keluhan pelanggan, sebagai contoh 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 Biaya/Tarif 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
bantuan dari BBPBL Lampung.

Indikator untuk komponen biaya/tarif layanan adalah informasi tentang
biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas dan besarnya biaya yang diajukan
untuk pelayanan dinilai wajar sesuai dengan hasil pelayanan.

Pernyataan pertama tentang biaya/tarif layanan adalah informasi tentang
biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas. Nilai skor rata-rata harapan
pelanggan adalah 3,66 lebih tinggi dibandingkan skor rata-rata pelanggan
terhadap indikator ini adalah 3,20.

Pernyataan kedua dalam komponen ini adalah besamya biaya yang
Pengharapan pelanggan adalah biaya gratis tetapi hasil layanan memuaskan,

- Nilai skor rata-rata harapan pelanggan adalah 3,60 dan yang dirasakan pelanggan
pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung adalah 3,18.

Dari kedua pernyataan diatas terlihat bahwa nilai skor rata-rata harapan
pelanggan lebih tinggi dibandingkan skor rata-rata pelayanan yang diterima
pelanggan bantuan pemerintah. Untuk data lebih lengkap ditampilkan dalam

tabel di bawah ini.
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Tabel 4.18. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Biaya/Tarif Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Biaya/Tarif Layapan | Diharapkan| Dirasakan %P
1. Informasi tentang biaya
pelayanan gratis 3,66 3,20 0,40 | Harapan
diketahui dengan jelas terhadap
2. Besarnya biaya yang pelayanan lebih
diajukan untuk tinggi dari
penyelesaian pelaynan 3,60 3,18 0,42 | pelayanan yang
dinilai wajar sesuai diterima oleh
dengan hasil pelayanan masyarakat
Rerata skor 3,63 3,19 [ 044 |

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen biaya/tarif layanan
bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung adalah sebesar 0,44
yang artinya biaya yang diberlakukan menurut pelanggan masih belum sesuai
harapan, Tarif/biaya untuk peilayanan bantuan pewmerintah adalah gratis dan tidak
dipungut biaya, tetapi hal ini masih belum memuaskan pelanggan karena masih
ada ketentuan yang berlaku didalam komponen ini. Misalnya bantuan akan
didistribusikan akan tetapi anggaran habis, maka biasanya masyarakat atau

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

pokdakan dari segi biaya yang akan mereka keluarkan.
11) Deskripsi K@pl_lgég_n Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Kep.astian Jadwal Layanan

Jadwal layanan harus terjadwal dengan jelas sehingga pengguna layanan
atau pelanggan tidak akan merasa waktunya terbuang percuma disaat mereka
datang ketempat penyelenggara layanan, para pelanggan tersebut tidak terlayani

karena adanya ketidakpastian jadwal pelayanan.
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Indikator dalam komponen kepastian jadwal pelayanan adalah informasi
tentang jadwal pelayanan diketahui dengan jelas dan informasi pelaksanaan
pelayanan diketahui dengan jelas. Hasil perhitungan data dari kuisioner yang
telah disebar mendapatkan hasil scbagai berikut nilai skor rata-rata harapan
pelanggan sebesar 3,54. Sedangkan nilai skor rata-rata pelayanan yang diterima
pelanggan bantuan pemerintah adalah 2,94.

Pernyataan sclanjutnya tentang informasi tentang pelaksanaan pelayanan
diketahui dengan jelas, data hasil perhitungan untuk skor nilai rata-rata harapan
adalah 3,00. Dari data dalam kedua pernyataan tersebut diatas terlihat bahwa
nilai skor rata-rata harapan pelanggan lebih tinggi dibandingkan nilai skor rata-
rata yang dirasakan pelanggan. Rincian nilai rata-rata skor tersebut disajikan
dalam tabel dibawah ini.

Tabel 4.19. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Kepastian Jadwal Layanan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Sker
Berhubungan Dengan
Kepastian Jadwal ];)i;l: yanl::: PD(.elay ank:n Gap Keterangan
Layanai rapkan| Dirasakan
1. Informasi tentang Harapan
jadwal pelayanan 3,54 2,94 0,60 | terhadap
diketahui dengan jelas pelayanan lebih
2. Informasi pelaksanaan tinggi dari
pelayanan diketahui 3,54 3,00 0,54 | pelayanan yang
dengan jelas diterima oleh
Rerata skor 3,54 2,97 0,57 | masyarakat

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) vang terjadi pada komponen kepastian jadwal layanan
BBPBL Lampung adalah sebesar 0,57 yang artinya untuk kepastian jadwal
menurut pelanggan belum sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan

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 adalah makhluk
hidup (benih ikan, calon induk ikan dan bibit rumput laut kultur jaringan) dan
keterbatasan jumlah produksi.

12) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan kenyataan dengan

Komponen Kenyamanan Lingkungan

Lingkungan merupakan salah satu komponen dalam unsur kepuasan
masyarakat. Salah satu komponen lingkungan adalah kenyamanan. Diharapkan
dengan lingkungan yang nyaman maka proses layanan akan berlangsung dengan
baik dan pelanggan menjadi puas akan layanan yang diberikan oleh BBPBL
Lampung.

Dalam penelitian ini untuk komponen kenyamanan lingkungan dengan
indikator yaitu lingkungan nyaman untuk bekerja, lingkungan pengelolaan bersih
dan lingkungan bekerja dan tempat bekerja bersih dan nyaman. Rincian nilai
rata-rata skor tersebut disajikan dalam tabel dibawah ini.

Tabel 4.20. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Kenyamanan Lingkungan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan HCiipag Pelayanan | Pelayanan Keterangan
Kenyamanan Diharapkan | Dirasakan Gap -
Lingkungan
1. Lingkungan nyaman
untuk bekerja 3,62 3,38 0,24 Harapan terhadap
2. Lingkungan pelayanan lebih
pengelolaan bersih 360 3,38 0.22 tinggi dari
3. Lingkungan bersih pelayanan yang
dan tempat bekerja 3,52 3,46 0,06 | diterima oleh
bersih dan nyaman masyarakat
Rerata skor 3,58 3,40 0,18

Sumber : Diolah dari data primer
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Pada komponen kenyamanan lingkungan terdapat kesenjangan (gap) vaitu
0,18. Dengan nilai kesenjangan tersebut berarti pelayanan yang dilakukan
BBPBL Lampung belum memenuhi harapan pelanggan dalam arti belum dapat
memenuhi kepuasan pelanggan.

Komponen kenyamanan lingkungan yang membuat para penerima bantuan
pemerintah merasa tidak nyaman karena menurut para pokdakan mereka merasa
tidak leluasa berbincang dengan para petugas layanan bantuan pemerintah bila
dilakukan dikantor, mereka menginginkan berbincang di tempat budidaya ikan
sekaligus mereka mencari informasi tentang cara budidaya yang baik. Alasannya
juga karena rata-rata para anggota pokdakan pendidikannya tidak terlalu tinggi.
13) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Keamanan Lingkungan

Keamanan lingkungan merupakan faktor penting dalam memuaskan
kepentingan pelanggan. Disaat pelanggan merasa aman maka proses pelayanan
akan berlangsung dengan lancar.

Pada pemyataan lingkungan aman untuk bekerja dari hasil pengolahan
lingkungan didapatkan hasil nilai skor rata-rata untuk harapan pelanggan adalah
3,64. Hal ini lebih tinggi dari hasil nilai skor rata-rata yang dirasakan pelanggan
yaitu 3,28.

Pada pemyataan kedua yaitu sarana dan prasarana yang telah dikeiola
dalamkeadaan aman. Artinya sarana dan prasarana dalam keadaan aman dan siap
difungsinya sesuai spesifikasinya. Dari data penelitian didapatkan basil nilai skor
rata-rata harapan pelanggan sebesar 3,66. Data ini lebih tinggi dam nilai skor

rata-rata pelayanan yang diterima oleh pelanggan yaitu sebesar 3,38.
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Untuk pernyataan ketiga adalah petugas pelayanan aman dalam bekerja
atau dalam kegiatan pelayanan. Data hasil nilai skor rata-rata yang diterima
pelanggan lebih rendah dari data harapan pelanggan yaitu 3.56 sedangkan
harapan pelanggan sebesar 3,38.

Data hasil perhitungan disajikan secara jelas dalam tabel yaitu nilai skor
rata-rata harapan dan nilai skor rata-rata yang diterima pelanggan, adalah sebagai
berikut :

Tabel 4.21. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen KeamananLingkungan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhu]t(mngan Dengan Pelayanan | Pelayanan Keterangan
eAmAanan . . Gap
Li Diharapkan | Dirasakan
ingkungan :
1. Lingkungan aman
untuk bekerja — 3,28 0,36 Harapan terhadap
2. Sarana prasarana pelayanan lebih
yang telah dikelola 3,66 3,38 0,28 | tinggi dari
dalam keadaan aman pelayanan yang
3. Petugas pelayanan diterima oleh
aman dalam bekerja S Lk P18 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  dilakuken BBPBL Lampung belum memenuhi harapan

pelanggan Solusi yang harus dilakukan adalah meningkatkan pengelolaan

Dalam rangka pemngkatan keamanan di lingkungan BBPBL Lampung,
maka untuk setiap kendaraan yang masuk sudah diberikan karcis parkir, schingga

diharapkan kendaraan pelanggan atau masyarakat akan aman.
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14) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan dengan

Komponen Produk Layanan

Komponen selanjutnya dalam kepuasan masyarakat adalah produk layanan.
Indikator dalam komponen produk layanan adalah informasi tentang jenis
layanan diketahui dengan jelas, semua jenis layanan dapat dilayani dan layanan
monitoring dilakukan secara rutin.

Dan hasil dari pengolahan data didapatkan hasil yang disajikan secara

jelas dalam tabel di bawah ini

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

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan | Pelayanan | Pelayanan G Keterangan
Produk Layanan Diharapkan | Dirasakan i
1. Informasi tentang
jenis layanan
diketahui dengan Sict 3,20 040 Harapan terhadap
jelas pelayanan lebih
2. Semua Jems lfiyanan 3,52 3,06 0,46 tinggi dani
dapat 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 : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) yang terjadi pada komponen produk layanan BBPBL
Lampung adalah sebesar 0,44 yang artinya untuk produk layanan menurut
pelanggan belum sesuai dengan harapan.pelanggan. Pelanggan menginginkan
produk yang sesuai keinginan pelanggan. Dan hasil wawancara dengan
kelompok pembudidaya di Kepulavan Seribu, DKI Jakarta, mereka
menginginkan produk bantuan pemerintah berupa benih ikan Kerapu, akan tetapi
karena stock benih Kerapu di BBPBL Lampung terbatas sehingga pokdakan

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

pemerintah di BBPBL Lampung.
15) Deskripsi Kepuasan Pelanggan Harapan dan Kenyataan depgan
Komponen Pengaduan, Saran dan Masukan
Komponen terakhir yang sangat penting dan perlu perhatian khusus dari
penyelenggara layanan adalah tentang pengaduan, saran dan masukan tentang
pengelolaan layanan.

Indikator dari komponen ini adalah petugas cepat merespon untuk setiap
pengaduan yang masuk, petugas dapat memberikan solusi atau penyelesaian
untuk setiap pengaduan, saran/masukan dan kejelasan penanganan pengaduan,
saran dan masukan. Dalam penelitian ini didapatkan angka sebagai berikut,
seperti yang tersaji dalam tabel berikut ini.

Tabel 4.23. Nilai Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan Harapan dan
Kenyataan dengan Komponen Pengaduan, Saran dan Masukan

Pernyataan yang Nilai Rata-Rata Skor
Berhubungan Dengan
Pengadusm, Sarandan | PeIRaR | Pelsyuman| g, | Keterangan
Masukan
1. Petugas cepat
merespon untuk setiap 3,60 3,08 0,52
pengaduan Harapan
memb solus
penyelesaian untuk 3,58 3,28 0,30 F:;g?;:gi
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

Sumber : Diolah dari data primer
Kesenjangan {(gap) yang terjadi pada komponen pengaduan, saran dan

masukan adalah sebesar 0,42 yang artinya untuk komponen pengaduan, saran
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dan masukan menurut pelanggan belum sesuai dengan harapan pelanggan.
Kesenjangan ini bisa terjadi, apabla ada kejadian misalnya ikan yang dibantukan
atau didistribusikan mengalami kematian disaat sampai dilokasi bantuan dan
pokdakan meminta penggantian ikan tersebut dengan cepat, hal inilah yang tidak
dapat direspon dengan cepat oleh petugas layanan. Schingga menurut pelanggan
petugas layanan bantuan pemerintah BBPBL Lampung tidak cepat merespon
pengaduan yang masuk.
4. Kesenjangan (Gap) Antara Harapan Dan Kenyataan Yang Dirasakan
Oleh Pelanggan
Kesenjangan (gap) yang terjadi antara harapan pelanggan dengan
penilaian layanan yang diterima adalah hal yang perlu diperhatikan. Semakin
rendah kesenjangan yang terjadi maka persepsi positif yang dibangun semakin
baik. Sebaliknya, semakin tinggi kesenjangan yang terjadi maka persepsi yang
dibangun pun semakin berkurang.
a. Kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyatasn kualitas pelayanan
bantuan pemerintah pada dimensi servqueal
Berdasarkan analisa gap atau kesenjangan semua parameter kualitas
pelayanan mempunyai nilai dibawah 0,50 yang artinya semua parameter kualitas
layanan sudah memenuhi harapan pelanggan walaupun menurut pelanggan
belum sempurna, akan tetapi tidak mempengaruhi kualitas pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat (Seputra. H, 2008). Pada parameter emphaty angka

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

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



20/44100
114

layanan bantuan pemerintah pada dimesi servqual disajikan pada tabel dibawsh

Tabel 4.24. Gap antara harapan dan kenyataan kualitas pelayanan
Skor Skor
No. Parameter Harapan Kenyataan Gap
1. | 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 3,61 3,28 0,33
5. | Tangibles 3,57 3,37 0,20

Sumi:cr : Diolah dari data primer

Walaupun untuk semua parameter nilai kesenjangannya di bawah 0,50
BBPBL Lampung tetap akan melakukan perbaikan disetiap komponen layanan,
yang harapannya kualitas pelayanan bantuan pemerintah akan semakin baik dan
semakin banyak masyarakat atau kelompok pembudidaya yang menerima
bantuan dari pemerintah.

Pada parameter emphaty terdapat kesenjangan sebesar 0,33 yaitu untuk
indikator petugas peduli akan keinginan konsumen, cepat menanggapi keluhan
konsumen dan menjaga hubungan baik dengan konsumen. Kesenjangan ini
terjadi karena masyarakat penerima bantuan menganggap petugas pelayanan
kurang peka terhadap keinginan konsumen.

b. Kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan kepﬁasan penerima
bantuan di BBPBL Lampung

Berdasarkan analisa gap atau kesenjangan semua parameter kepuasan
pelanggan dibawah nilai 0,50 yang artinya semua parameter kualitas layanan
sudah memenuhi harapan, kecuali untuk indikator kepastian jadwal 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
parameter persyaratan layanan, kedisiplinan petugas layanan, tanggung jawab
petugas layanan, kecepatan waktu layanan, biaya/tarif layanan, dan produk
layanan. Dari semua nilai kesenjangan tersebut, angka terendah terdapat pada
parameter kenyamanan lingkungan sebesar 0,18, Perbaikan parameter kepuasan
pelanggan dilakukan pada parameter yang nilai kesenjangannya paling tinggi
terlebih dahulu dan dilanjutkan pada parameter berikutnya.

Tabel 4.25. Gap antara harapan dan kenyataan kepuasan pelanggan

Skor Skor
No. Parameter Harapan | Kenyataan Guap
1. | Prosedur Layanan 348 3,25 0,23
2. | Persyaratan Layanan 3,67 3,21 0,46
3. | Kejelasan Layanan 3,39 3,06 0,33
4, | Kedisiplinan Petugas Layanan 3,66 3,24 0,42
5. | Tanggung jawab Petugas Layanan 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. | Keadilan Mendapatkan Layanan 3,59 3,20 0,39
9. | Perilaku Petugas Layanan 3,57 3,21 0,36
10. | Biaya/Tanf Layanan 3,63 3,19 0,44
11. | Kepastian Jadwal Layanan 3,54 2,97 0,57
12. | Kenyamanan Lingkungan 3,58 340 0,18
13. | Keamanan Lingkungan 3,62 3,34 0,28
14. | Produk Layanan 3,54 3,10 0,44
15. | Pengaduan, Saran dan Masukan 3,59 3,17 0,42

Sumber : Diolah dari data primer

Kesenjangan (gap) pada parameter kepuasan masyarakat terdapat pada
indikator kepastian jadwal layanan, hal ini dikarenakan BBPBL Lampung
sebagai penyedia layanan bantuan tidak bisa menentukan jadwal yang tepat dan
pasti kapan bantuan pemerintah tersebut didistribusikan kepada masyarakat

penerima bantuan.
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5. Survei Kepuasan Masyarakat
a. Survei Kepuasan Masyarakat untuk Dimensi Servqual

Penelitian Survei Kepuasan Masyarakat untuk dimensi servgual atas
pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung didasarkan pada 5 indikator
yaitu tangibles, religbility, responsibility, assurance dan emphaty. Masing-
masing indikator tersebut mempunyai beberapa sub indikator yang
keseluruhannya berjumlah 15 sub indikator dan setiap sub indikator mewakili
satu pertanyaan.

Survei Kepuasan Masyarakat digunakan untuk untuk mengetahui
tanggapan pelanggan pengguna layanan akan layanan yang dilakukan oleh unit
penyelenggara layanan. Indeks ini digunakan sebagai tolok ukur dan kualitas
layanan berdasarkan dimensi servqual.

Tabel 4.26. Nilai Unsur Pelayanan Dimensi Servqual.

No. Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan
1. Reliability 3.4
2. Responsiveness 3,39
3. Assurance . 3,34
4. Emphaty 3,28
5. Tangibles 3,37
Sumber : Diolah dari data primer

Dari hasil nilai rata-rata per unsur layanan, maka langkah selanjutnya
adalah menghitung nilai Survei Kepuasan Masyarakat dengan mengkalikan nilai
masing-masing unsur pelayanan tersebut dengan 0,2 kemudian dijurnlah total.
Adapun perincian sebagai berikut :

Nilai indeks = (3,44x0,2) + (3,39x0,2) + (3,34x0,2)+ (3,28x0,2) + (3,37x0,2)

l

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

3,364
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Nilai IKM setelah di konversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar

=3,364 x 25

= 84,10

Berdasarkan pengukuran terhadap dimensi servqual yang terdiri atas 5

(lima) indikator, diperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah
84,10 yang artinya kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung
berada dalam kategori “B” atau baik, karena berada dalam nilai interval konversi
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 76,61 — 88,30.

Hasil analisis terhadap 5 dimensi servqual didapatkan skor dari urutan
yang paling rendah yaitu Emphaty, Assurance, Tangibles, Responsiveness dan
Reliability.

b. Survey Kepuasan Masyarakat untuk Kepuasan Masyarakat

berdasarkan KepMen PAN No, 17 tahun 2017

Hasil penelitian Survei Kepuasan Masyarakat akan kualitas pelayanan
yang diperoleh diperoleh di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut (BBPBL)
prosedur layanan, persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan, kedisiplinan
petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan/kompetensi
petugas pelayanan, kecepatan waktu layanan, keadilan mendapatkan layanan,
perilaku petugas layanan, biaya/tarif layanan, kepastian jadwal pelayanan,
kenyamanan lingkungan, keamanan lingkungan, produk layanan dan pengaduan,
saran serta masukan. Masing-masing indikator tersebut mempunyai beberapa sub
indikator yang keseluruhannya berjumlah 40 sub indikator dan 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
ukur dan kualitas layanan bantuan pemerintah di Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut (BBPBL) Lampung, apakah sudah memenuhi standar minimal
yang telah disyaratkan oleh pemerintah.

Tabel 4.27, Nilai Unsur Pelayanan Untuk Kepuasan Masyarakat

No. Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan
1. | Prosedur Layanan 3,25
2. | Persyaratan Layanan 3,21
3. | Kejetasan Layanan 3,06
4. | Kedisiplinan Petugas Layanan 3,24
5. | Tanggung jawab Petugas Layanan 3,17
6. | Kemampuan/Kompetensi Petugas Layanan 3,24
7. | Kecepatan Waktu Layanan 3,20
8. | Keadilan Mendapatkan L.ayanan 3,20
9. | Perilaku Petugas Layanan 3,21
10. | Biaya/Tarif Layanan 3,19
11. | Kepastian Jadwal Layanan 2,97
12. | Kenyamanan Lingkungan 3,40
13. | Keamanan Lingkungan 3,34
14. | Produk Layanan 3,10
15. | Pengaduan, Saran dan Masukan 3,17

Sumber : Diolah dari data primer

Dari hasil nilai rata-rata per unsur layanan, maka langkah selanjutnya
adalah menghitung nilai Survei Kepuasan Masyarakat dengan mengkalikan nilai
masing-masing unsur pelayanan tersebut dengan 0,066 kemudian dijumlsh total.

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) + (3,21 x 0,066) + (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 + 02211 + 0,201 + 0,213 + 0,209 + 0,213 + 0,211 + 0,211
40,211+ 0,210 + 0,196 + 0,224 + 0,220 = 0,204 + 0,209

= 3,157
Nilai SKM setelah di konversi = Nilai Indecks x Nilai Dasar
= 3,157 x 25
=7892

Hasil analisis terhadap 15 unsur pelayanan didapatkan skor dari urutan
yang paling rendah yaitu kepastian jadwal layanan, kejelasan layanan, produk
layanan, tanggung jawab petugas layanan, pengaduan, saran dan masukan,
biaya/tarif layanan, kecepatan waktu layanan, keadilan mendapatkan layanan,
perilaku petugas layanan, persyaratan layanan, kedisiplinan petugas layanan,
kemampuankompetensi petugas layanan,  prosedur layanan, keamanan
lingkungan dan kenyamanan lingkungan.

Berdasarkan pengukuran terhadap Kepuasan Masyarakat berdasarkan
KepMenPAN No. 14 tahyn 2017 yang terdiri atas 15 (lima belas) indikator,
diperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 78,92 yang artinya

‘kinerja pelayanan bantuan pemenntah di BBPBL Lampung berada dalam

88,30.

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Balai Besar Perikanan
Budidaya Laut Lampung, untuk komponen kualitas layanan (menurut dimensi
servqual) adalah sebesar 84,10. Sedangkan kepuasan masyarakat adalah sebesar

78,92. Berdasarkan hasil perhitungan diatas SKM di BBPBL Lampung untuk
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pelayanan bantuan pemerintah adalah 81,51 yang artinya kinerja pelayanan
bantuan pemerintah untuk masyarakat berada dalam kategori “B” atau baik
karena berada dalam nilai interval konversi SKM76,61 — 88,30 walaupun dalam
perhitungan gap atau kesenjangan masth terdapat kesenjangan yang terjadi untuk
setiap indikator.
6.  Uji Hipotesis
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%.
Data disampaikan pada tabel berikut:

Tabel 4.28. Data hitung uji z Untuk Dimensi Servqual

Variable 1 Variable 2
Mean 3,569333333 3,342666667
Known Variance 50 50
Observations 5 5
Hypothesized Mean Difference 0
z 0,050684207
P(Z<=z) one-tail 0,479788581
z Critical one-tail 1,644853627
P(Z<=z) two-tail 0,959577161
z Critical two-tail 1,959963985

Sumber : Diolah dari data primer
Dari hasil analisis didapat nilai z hitung adalah 0,050. Harga z hitung
tersebut selanjutnya dibandingkan dengan z tabel dengan taraf kesalahan a = 5%,
dimana harga z tabel untuk uji satu pihak = 1,644. Karena harga z hitung lebih
kecil dari harga z tabel atau jatuh pada daerah penerimaan H, (0,029 < 1,645)

maka H, diterima dan H, di tolak. Jadi hipotesis yang menyatakan bahwa
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pelanggan mempunyai persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan
pemerintah di BBPBL Lampung.
b. Uji Z untuk Kepuasgn Masyarakat

Uji hipotesis dilakukan untuk menganalisis data sampel dan hasilnya
diberlakukan untuk populasi. Untuk mengetahui apakah data sampel dan hasilnya
diberlakuan yntuk populasi, maka dilakukan uji z dengan tingkat signifikan 5%.
Data disampaikan pada tabel berikut:

Tabel 4.29. Data hitung uji z Untuk Kepuasan Masyarakat

Variable 1 Variable 2
Mean 3,573777778 3,198444444
Known Variance 50 50
Observations 15 15
Hypothesized Mean Difference 0
ya 0,145365975
P(Z<~=z) one-tail 0,442210964
z Critical one-tail 1,644853627
P(Z<=z) two-tail 0,884421927
z Critical two-tail 1,959963985

Sumber : Diolah dari data primer

Dari hasil analisis didapat nilai z hitung adalah 0,145. Harga z hitung
tersebut selanjutnya dibandingkan dengan z tabel dengan taraf kesalahan 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 daecrah penerimaan H, (0,020 < 1,645)
maka H, diterima dan H, di tolak. Jadi hipotesis menyatakan bahwa pelanggan
puas terhadap kualitas layanan bantuan pemerintah yang diberikan oleh BBPBL
Lampung.
7. Importance Performance Analysis (IPA)

a, Importance Performance Analysis (IPA) untuk Dimensi Servqual
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Importance Performance Analysis (IPA) yaitu membandingkan antara
tingkat  Kkepentingan  (importance) suatu  atribut  dengan  kinerja
(performance)yang dirasakan oleh pelanggan. Perhitungan Importance
Performance Analysis (IPA) sebagai berikut :

1}  Tingkat Kesesuaian Total

Ixi

2)  ITki= zy;JrlOO%
ki = 22+ 100%
‘T 2677 77
= 93,64

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

_Inl-1ly Y_an—ly
- k - k
50,14 _ 53,54

~ 15 - 15

= 334 = 3,57
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. . Rata-Rata; Rata-Rata
Kuadran | Atribut Nama Atribut x) )
A 14 Cepat menanggapi keluhan konsumen 3,140 3,600
(Emphaty)
2 Kelengkapan sarana dan prasarana 3,340 3,580
lengkap (Tangibles)
3 Informasi dan komunikasi tentang 3,340 3,580
pelayanan sangat jelas (Tangibles)
7 Petugas pelayanan cepat tanggap 3,440 3,660
terhadap pengaduan (Respon)
B 8 Petugas pelayanan sopan dan ramah 3,460 3,600
(Respon)
I 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 Konsistenst 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)
1 Pelayanan tepat waktu (Tangibles) 3,360 3,560
4 Kemampuan pelayanan petugas dapat 3,360 3,560
dipercaya (Reliability)
D 10 | Pengetahuan dan ketrampilan petugas 3,340 3,540
dalam menjalankan tugas (A4ssurance)
12 Petugas memiliki keahlian yang baik 3,340 3,560

(Assurance)

Dari tabel tersebut diatas memperlihatkan hasil perhitungan nilai rata-rata

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

perhitungan ditampilkan dalam bentuk gambar grafik IPA.
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Dimensi Servqual

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
B yaitu sebanyak 7 (tujuh) indikator, 3 (figa) indikator di kuadran C, 1 (satu)
indikator di kuadran A, dan di kuadran D sebanyak 4 (empat) indikator.

Berdasarkan gambar diatas, maka faktor -- faktor yang berkaitan dengan
p@layanén bantuan pemerintah di BBPBL Lampung dapat dikelompokkan dalam
masing-masing kuadran sebagai berikut :
Kuadran A

Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut

Lampung rendah pamun tingkat harapan pelanggan tinggi. Adapun atribut —
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atribut yang terdapat dalam kuadran A adalah cepat menanggapi keluhan
konsumen (emphaty)
Kuadran B

Kuadran B menjelaskan bahwa kinerja pelayanan di BBPBL Lampung dan
tingkat harapan pelanggan sama — sama tinggi. Atribut yang termasuk dalam
kuadran B adalah kelengkapan sarana dan prasarana lengkap (tangibles),
informasi dan komunikasi tentang pelayanan sangat jelas (fangibles), petugas
pelayanan cepat tanggap terhadap pengaduan (respon), petugas pelayanan sopan
dan ramah (respon), profesional dalam bekerja (assurance), petugas peduli akan
keinginan konsumen (emphaty), menjaga hubungan baik dengan konsumen
(emphaty)
Kuadran C

Dalam kuadran C menjelaskan bahwa faktor — faktor atau atribut tersebut
mempengaruhi kualitas pelayanan, tetapi menurut pelanggan hal tersebut tidak

~ terlalu penting, Atribut yang masuk dalam kuadran C adalah konsistensi dalam

pelayanan (reability), keakuratan petugas dalam mengidentifikasi pelayanan
yang harus dilakukan (reability), petugas dapat bekerjasama dengan konsumen
(assurance).
Kuadran D

Kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung sangat baik,
walaupun harapan pelanggan rendah dan beberapa faktor diarea ini kurang
penting menurut pelanggan. Faktor yang termasuk dalam kuadran D adalah
pelayanan tepat waktu (fangibles), kemampuan pelayanan petugas dapat

dipercaya, (reliability), pengetahuan dan ketrampilan petugas dalam
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menjalankan tugas (assurance) dan petugas memiliki keahiian yang baik

(assurance).

b. Importance Performance Analysis (IPA) untukKualitas Pelayanan

Berdasarkan KepMenPAN No. 14 tahun 2017

Importance Performance Analysis (IPA) yaitu membandingkan antara

tingkat kepentingan (importance} suatu atribut dengan kinegja (performance}

yang dirasakan oleh pelanggan, Perhitungan /mportance Performance Analysis

(IPA) sebagai berikut:

1) Tingkat Kesesuaian Total

ITki =

LTki =

LTki =

Txi
— x 100%
Zyi

6414
7158

x 100%

89,60

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

Inl—1y _Inl-1y
X=—% Y=
143,160 _ 128,28
40 T 40
X = 3579 Y = 3,207
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Dari tabei 4.32 pada lampiran 3 memperiihatkan hasil perhitungan nilai
rata-rata tingkat kepuasan dan rata-rata tingkat kinerja untuk setiap kuadran.

Hasil perhitungan ditampilkan dalam bentuk gambar grafik [PA.

_.,.3.'5

3,4

+Y

€1

2,9

3,3 3,4 35 3,6 3,7 38

Kinerja

Gambear 4.5. Diagram Kartesius Harapan dan Kinerja Pelayanan
Berdasarkan KepmenPAN 14 tahun 2017
Untuk Kualitas pelayanan bantuan pemerintzh di BBPBL Lampung
berdasarkan KepMenPAN No. 14 tahun 2017 terlihat pada gambar diagram
kartesius diatas menunjukkan 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

sebanyak 6 {enam) indikator.
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Berdasarkan gambar diatas, maka faktor — faktor yang berkaitan dengan
pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung dapat dikelompokkan dalam
masing-masing kuadran sebagai berikut :

Kuadran A

Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut
Lampung rendah namun tingkat harapan pelanggan tinggi. Adapun atribut —
atribut yang terdapat dalam kuadran A adalah informasi tentang prosedur
pelayanan mudah dimengerti, prosedur layanan tidak berbelit, petugas memiliki
pengetahuan yang baik tentang layanan yang diberikan kepada pencrima layanan,
petugas melayani berdasarkan urutan pengaduan, lingkungan bekerja dan tempat
bekerja bersih dan nyaman dan petuges pelayanan aman dalam bekerja.

Kuadran B

Kuadran B menjelaskan bahwa kinerja pelayanan di BBPBL Lampung dan
tingkat harapan pelanggan sama — sama tinggi. Atribut yang termasuk dalam
kuadran B adalah informasi tentang persyaratan pelayanan mudah dipahami,
petugas disiplin dalam menjalankan tugasnya, petugas dapat menjelaskan secara
jelas kebutuhan sarana pendukung untuk pengelolaan sarana prasarana, waktu
penyelesaian layanan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan, petugas dapat
menjelaskan secara jelas kebutuhan sarana pendukung untuk pengelolaan sarana
prasarana, petugas melayani dengan ramah dan sopan, lingkungan nyaman untuk
bekerja, lingkungan pengelolaan bersih, lingkungan aman untuk bekerja, sarana

yang telah dikelola dalam keadaan aman, dan petugas dapat

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

Dalam kuadran C menjelaskan bahwa faktor — faktor atau atnbut tersebut
mempengaruhi kualitas pelayanan, tetapi menurut pelanggan hal tersebut tidak
terlalu penting. Atribut yang masuk dalam kuadran C adalah petugas yang akan
melayani sudah jelas orangnya, penjelasan tentang pelayanan bantuan
pemerintah mudah dipahami, petugas memiliki kemampuan yang memadai
dalam melakukan tugasnya, petugas memiliki pengetahuan yang baik tentang
layanan yang diberikan kepada pelanggan, petugas terampil dan cekatan dalam
jelas, informasi pelaksanaan pelayanan diketahui dengan jelas, layanan
monitoring dilakukan secara rutin.
Kuadran D

Kinerja pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL Lampung sangat baik,
walaupun harapan pelanggan rendah dan beberapa faktor diarea ini kurang
persyaratan pelayanan mudah dipenuhi, persyaratan pelayanan atau hal yang
harus dipersiapkan wajar dan sesual dengan keperluan, petugas pelayanan
disiplin/tepat waktu dalam penyelesaian pekerjaan, petugas bertanggung jawab
terhadap pelayanan, petugas bertanggung jawab dalam penyelesaian pekerjaan,
pelayanan dilakukan tepat waktu, petugas melayani tanpa membedakan orang,
petugas merespon dengan cepat keluban penerima layanan, informasi tentang
biaya pelayanan gratis diketahui dengan jelas, besarnya biaya yang diajukan
untuk penyelesaian pelayanan dinilai wajar sesuai dengan hasil pelayanan,

informasi tentang jenis layanan diketahui dengan jelas, semua jenis layanan
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dapat dilayani, petugas cepat merespon setiap pengaduan, dan kejelasan
penanganan pengaduan, surat dan masukan.
¢. Importance Performance Anglysis (1IPA) untuk Hubungan antara
Dimensi Servqual dengan Kaualitas Pelayanan Berdasarkan
KepMenPAN No. 14 tabun 2017
Importance Performance Analysis (IPA) yaitu membandingkan antara
tingkat kepentingan (importance) suatu atribut dengan kineja (performance)
yang dirasakan oleh pelanggan. Pada perhitungan ini tingkat kepentingan
(harapan) diambil dari 15 unsur dan kualitas pelayanan berdasarkan Kepmen
PAN No 14 tahun 2017 dan untuk kinerja diambil dari angka dimensi servqual.

1) Tingkat Kesesuaian Total

Yxi

ETki = — x 100%
Lyi
2507

ETki = 7158

x 100%

EThi = 35,023

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

Inl —1x Inl -1y

X= Y= ——

y 5428 g 20617
-5 ~ 15

X = 1,285 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 Tahun 2017
Kuadram A

Kuadran A menjelaskan kinerja di Balai Besar Perikanan Budidaya Laut

Lampung rendah namun tingkat harapan pelanggan tinggi. Adapun atribut —

atribut yang terdapat dalam kuadran A adalah religbility dengan indikator

prosedur layanan, persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan, kecepatan waktu

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

emphaty dengan indikator keadilan mendapatkan pelayanan.

Kuadran B

Kuadran B menjelaskan bahwa kinerja pelayanan di BBPBL Lampung dan

tingkat harapan pelanggan sama — sama tinggi. Atribut yang termasuk dalam

kuadran B adalah assurance dengan indikator kedisiplinan petugas, tanggung

jawab petugas, kemampuan/kompetensi petugas, perilaku petugas
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Kuadran C

Dalam kuadran C menjelaskan bahwa faktor — faktor atau atribut tersebut
mempengaruhi kualitas pelayanan, tetapi menurut pelanggan hal tersebut tidak
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 dan beberapa faktor diarea ini kurang
penting menurut pelanggan. Faktor yang termasuk dalam kuadran D adalah
responsiveness dengan indikator pengaduan, saran dan masukan serta tangibles
dengan indikator kenyamanan lingkungan dan keamanan lingkungan.
B. Pembahasan

Kualitas pelayanan pada dimensi servqual yang terdiri atas reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible mempengaruhi secara
disampaikan oleh Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1988) yaitu relative
importance of the five dimensions in influencing customers overall quality
perceptions. Demnikian juga dengan Gruber, Voss and Glaser-Zikuda, (2010).
Cromnin et al. (2000); dan Farrel etal. (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 particular
fransactions.

Penelitian ini untuk mengetahui tanggapan dari masyarakat tentang kualitas
pelayanan bantuan pemerintah mempengaruhi kepuasan masyarakat penerima

bantuan, dengan dihuktikan melalui nilai z hitung adalah 0,050. Harga z hitung
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tersebut selanjutmya dibandingkan dengan z tabel dengan taraf kesalahan a = 5%,
dimana harga z tabel untuk uji satu pihak = 1,644. Karena harga z hitung lebih
kecil dari harga z tabel atau jatuh pada daerah penerimaan H, (0,029 < 1,645)
maka H,, diterima dan H, di tolak, yang artinya bahwa pelanggan mempunyai
persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan bantuan pemerintah di BBPBL
Lampung.

Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara
simultan dari dimensi servqual terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan
pemerintzh di BBPBL Lampung. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Akroush, Dawood and Affara (2015); Yulisetiarini (2014),
Meiia (2016).

Kualitas pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL
Lampung  berpengaruh secara signifikan didasarkan atas perhitungan
kesenjangan (gap) antara harapan dan kenyataan antara 0,20 - 0,33 yang artinya
kualitas yang diharapkan masyarakat penerima bantuan lebih tinggi
dibandingkan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh masyarakat. Perhitungan
kesenjangan atau gap untuk kualitas pelayanan bantuan bemerintah adalah
sebesar 0,22; emphaty sebesar 0,33 dan tangibles sebesar 0,20. Melihat hasil
perhitungan tersebut BBPBL Lampung perlu meningkatkan kualitas pelayanan
dimensi emphaty dengan indikator kesenjangan tertinggi yaitu cepat menanggapi
keluhan konsumen, menjaga hubungan baik dengan konsumen dan petugas

peduli dengan keinginan konsumen.
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Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh BBPBL Lampung juga belum
memuaskan masyarakat penerima bantuan, pernyataan tersebut juga didukung
perhitungan Jmportance Performance Analysis (IPA) dengan nilai 93.64 yang
artinya kualitas layanan yang diberikan oleh BBPBL Lampung kurang atau tidak
memenuhi yang dianggap penting oleh masyarakat sehingga pelayanan belum
memuaskan. Hal ini sejalan dengan tingkat kesesuaian menurut (Wahyuni, 2014)
yang mengatakan bahwa tingkat kesesuaian < 100 % maka kualitas pelayanan

yang diberikan kurang memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan,

pelanggan kurang puas. Pada perhitungan Importance Performance Analysis
(IPA) dan diagram kartesius yang masuk dalam kuadran A adalah dimensi
menanggapi keluhan.

Berdasarkan perhitungan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk
kualitas pelayanan berdasarkan dimensi servgual didapatkan hasil perhitungan
84,10 yang artinya kinerja pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh
BBPBL Lampung berada dalam kategori “B” atau baik, karena berada dalam
nilai interval konversi SKM 76,61 — 88,30 (KepMenPAN Nomor 14 tahun
2017). Tetapi untuk nilai per unsur pelafanan, angka terendah terdapat pada
dimensi emphaty yaitu 3,28.
emphatydengan indikator cepat menanggapi keluban 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.
(Ciputraceo, 2016) bahwa kualitas pelayanan tidak dipandang berdasarkan
sudut pandang produsen melainkan persepsi dari orang yang menerima
pelayanan. Persepsi konsumen 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
menentukan kualitas pelayanan. Dengan demikian 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, masyarakat akan sangat puas. Kepuasan masyarakat menjadi
indikator keberhasilan unit pelayanan publik dalam melayani masyarakat ataun
konsumen. Seperti pada penelitian Hakim, AN (2017) yang memberikan
untuk meningkatkan kepuasan masyarakat adalah dengan membenahi sistem

-pelayanan dan meningkatkan sumber daya manusia atau petugas layanan dan
juga mengembangkan sistem layanan yang mudah dan cepat dalam melayani
masyarakat,

Pada penelitian ini tingkat kepuasan masyarakat diukur melalui 15
indikator yaitu prosedur layanan, persyaratan layanan, 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
jadwal layanan, kenyamanan lingkungan, keamanan lingkungan, produk layanan
dan pengaduan, saran serta masukan,

Kesenjangan atau gep 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 (,33; perilaku petugas layanan sebesar
0,36; keadilan mendapatkan layanan sebesar 0,39; kedisiplinan petugas layanan,
kecepatan waktu layanan dan pengaduan, saran dan masukan masing-masing
sebesar 0,42; tanggung jawab layanan 0,43; biaya/tarif layanan dan produk
layanan masing-masing sebesar 0,44; persyaratan layanan sebesar 0,46; dan
kepastian jadwal layanan sebesar 0,57. Perhitungan kesenjangan atau gap pada
penelitian diatas sejalan dengan penelitian terdahulu dalam perhitungan gap yaitu
Belaid, Bouchenafa, Barich and Maazouzi (2015); Afridi, Khattak and Khan
(2018).

Nilai gap atau kesenjangan tersebut diatas, sejalan dengan analisa gap
dengah kinerja potensial atau kinerja yang diharapkan. Dimana analisa gap
digunakan sebagai alat evaluasi bisnis yang menitik beratkén pada kesenjangan
kinerja perusahaan saat ini dengan kinerja yang ditargetkan sebelumnya.

Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) juga dilakukan
untuk kepuasan masyarakat (15 indikator) dengan tingkat kesesuaian sebesar

89,60 yang artinya pelayanan belum memuaskan atau masyarakat kurang puas
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akan layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung. Hal ini
sejalan dengan tingkat kesesuaian menurut (Wahyuni, 2014) yang mengatakan
bahwa tingkat kesesuaian < 100 % maka kualitas pelayanan yang diberikan
kurang memenuhi apa yang dianggap penting oleh pelanggan, yang artinya
pelayanan belum memuaskan atau penjabarannya 66 — 99 % pelanggan kurang
puas.

Perhitungen Importance Performance Analysis (IPA) juga dilakukan dalam
penelitian Wong, Hideki and George (2011) pada unit pelayanan publik instansi

Hasil penelitian pada Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk kepuasan
penerima bantuan pemerintah adalah 78,92 vang artinya kinerja pelayanan
bantuan pemerintah untuk masyarakat berada dalam kategori “B” 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
indikator kepastian jadwal layanan yaitu 2,97.

Penelitian atas nilai SKM ini didasarkan atas keharusan suvatu unit
pelayanan lembaga/instansi pemerintah untuk melakukan penilaian atau evaluasi
atas kinerja pelayanan yang dilakukan, dalam hal ini seperti pelayanan bantuan
pemerintah kepada masyarakat di BBPBL Lampung. Penelitian terdahulu yang
juga menggunakan perhitungan SKM adalah Ruliaty (2016); Shafira, Djamaludin
dan Nurhadryani (2018). Secara teori nienurut (Hag, 2015) SKM atay Survei
Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik

dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.
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Tingkat kesesuaian antara kinerja pelayanan dengan harapan masyarakat
adalah adanya hubungan antara kualitas pelayanan berbanding lurus dengan
kepuasan masyarakat, artinya kualitas pelayanan bagus maka kepuasan
masyarakat juga tinggi.

Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan untuk
dengan kepuasan masyarakat berdasarkan KepMenPAN No. 14 tahun 2017
adalah 35,023 yang artinya pelayanan belum memuaskan dan pelanggan tidak
puas akan layanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL Lampung.
Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan Supranto (2006) dalam Wahyuni
(2014) bahwa tingkat kesesuaian < 100% berarti kualitas layanan belum
memuaskan dan apabila tingkat kesesuaian < 100% dapat dijelaskan yaitu 33 -
65% pelanggan tidak puas. .

Importance Performance Analysis (IPA) disajikan dalam diagram kartesius
dan kuadran yang perlu mendapatkan perhatian adalah dimensi realibility dengan
indikator prosedur layanan, persyaratan pelayanan, kejelasan pelayanan,
kecepatan waktu layanan, biaya/tarif laym kepastian jadwal layanan dan
pelayanan.

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat untuk kesesuaian antara kualitas
pelayanan dan kepuasan masyarakat adalah 81,51 dalam kategori “B” atay baik
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
masyarakat seperti pada indikator prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan,
kejelasan layanan, kecepatan waktu layanan, kepastian jadwal layanan dan
produk layanan (reliability), keadilan mendapatkan layanan (emphaty)

Melihat hasil penelitian bahwa tingkat ketidaksesuaian antara harapan dan
kinerja yang tinggi yaitu dalam arti masyarakat kurang puas atas layanan yang
dilakukan oleh BBPBL Lampung terutama layanan bantuan pemerintah, maka
diperlukan tindakan perbaikan standar pelayanan yang nantinya diharapkan dapat
memenuhi keinginan masyarakat.

Strategi-strategi perbaikan yang nantinya akan dilakukan oleh BBPBL
Lampung dalam rangka memperbaiki mutu pelayanan khususnya layanan
bantuan pemerintah dapat berpijak pada strategi yang divsulkan oleh (Mary Jo
dkk., 2010:198-218). Nantinya strategi ini dapat dimodifikasi dengan strategi
dari BBPBL Lampung sendini, sehingga kualitas layanan bantuan pemerintah

sesuai atau memenuhi kepuasan masyarakat penerima bantuan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan analisis yang telah diuraikan
di bab sebelumnya, untuk Evaluasi kualitas pelayanan bantuan pemerintah
terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan di BBPBL Lampung dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan perhitungan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM),
kinerja pelayanan bantuan pemerintah yang dilakukan oleh BBPBL
Lampung sebesar 81,51 dalam kategori “BAIK”.

2. Berdasarkan perhitungan kesenjangan antara harapan dan kenyataan
sebesar 0,303 yang artinya semua parameter sudah memenuhi harapan
masyarakat penerima bantuan walaupun masih belum sempurna.

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

Pelayanan bantuan pemerintah dianggap belum memuaskan karena
adanya indikator seperti kecepatan waktu layanan, kepastian jadwal
layanan dan produk layanan sehingga masyarakat kurang puas.

B. SARAN

Dalam rangka meningkatkan kinerja kualitas bantuan pemerintah yang dilakukan

oleh BBPBL Lampung terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan adalah :
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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 informasi tentang bantuan

pemerintah dapat diketahui oleh masyarakat.

pemberian reward dan punishment. Reward yang diberikan kepada
petugas pelayanan terbaik adalah piagam penghargaan yang diberikan
pada setiap tanggal 17 Agustus bersamaan dengan upacara bendera
hari Kemerdekaan Republik Indonesia. Puniskment yang diberikan
pada petugas layanan adalah sesuai dengan PP No. 53 tahun 2010.

5. Meningkatkan sistem  layaman  bantuan  pemerintah  dan

mengembangkan sistern layanan yaitu melalui layanan satu pintu.
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LAMPIRAN 1
Tabel 3.1. Variabel Operasional Penelitian
Variabel | No Indikator No | Sub Indikator
Kualitas 1. | Reliability 1. | Kemampuan pelayanan petugas
Layanan dapat dipercaya
) 2. | Konsistensi dalam pelayanan
3. | Keakuratan petugas dalam
mengidentifikasi pelayanan yang
harus dilakukan
2. | Responsibility 4. | Petugas pelayanan cepat tanggap
terhadap pengaduan
5. | Petugas pelayanan sopan dan ramah
6. | Petugas dapat bekerjasama dengan
konsumen
3. | Assurance 7. | Pengetahuan dan ketrampilan
petugas dalam menjalankan tugas
8. | Profesional dalam bekerja
9. | Petugas memiliki keahlian teknis
yang baik
4, | Emphaty 10. | Petugas peduli akan keinginan
konsumen
11, | Cepat menanggapi keluhan
konsumen
12. | Menjaga hubungan baik dengan
konsumen
5. | Tangibles 13. | Pelayanan tepat waktu
14. | Kelengkapan sarana dan prasarana
lengkap
15. | Informasi dan komunikasi tentang
pelayanan sangat jelas
Indeks 1. | Prosedur 1. | Informasi tentang prosedur
Kepuasan pelayanan pelayanan mudah dimengerti
Masyarakat 2. | Prosedur layanan tidak berbelit
(Y) 2. | Persyaratan 3. | Informasi tentang persyaratan
pelayanan pelayanan mudah dipahami
4, | Persyaratan pelayanan mudah
dipenuhi
5. | Persyaratan pelayanan atau hal yang
harus dipersiapkan wajar dan sesuai
dengan keperluan
3. | Kejelasan petugas | 6. { Petugas yang akan melayani sudah
pelayanan jelas orangnya
' 7. | Penjelasan tentang pelayanan
pengelolaan mudah dipahami
4. | Kedisiplinan 8. | Petugas disiplin menjalankan
petugas pelayanan tugasnya
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Petugas pelayanan disiplin/tepat
waktu dalam penyelesaian
pekerjaan

Tanggung jawab
petugas pelayanan

10.

Petugas bertanggung jawab
terhadap pelayanan

1.

Petugas bertanggung jawab dalam
penyelesaian pekerjaan

Kemampuan/komp

etensi petugas
pelayanan

12.

Petugas dapat menjelaskan secara
jelas kebutuhan sarana pendukung
untuk pengelolaan sarana prasarana

13.

Petugas memiliki kemampuan yang
memadai dalam melakukan
tugasnya

14.

Petugas memiliki pengetahuan yang
baik temtang layanan yang diberikan
kepada penerima layanan

Kecepatan waktu
pelayanan

15.

Pelayanan dilakukan tepat waktu

16.

Waktu penyelesaian layanan sesuai
dengan waktu yang telah ditetapkan

Keadilan
mendapatkan
pelayanan

17.

Petugas melayani tanpa
membedakan orang

18.

Petugas melayani berdasarkan
urutan pengaduan

Perilaku petugas
layanan

19.

Petugas dapat menjelaskan secara
jelas kebutuhan sarana pendukung
untuk pengelolaan sarana prasarana

20.

Petugas memiliki kemampuan yang
tugasnya

21.

Petugas memiliki pengetahuan yang
baik tentang layanan yang diberikan
kepada pelanggan

2

Petugas terampil dan cekatan dalam
memberikan pelayanan

23.

Petugas merespon dengan cepat

- keluhan penerima layanan .

24,

' Petugas melayani dengan ramah dan

sopan

10,

Biaya/tarif layanan

25,

Informasi t¢ntang biaya pelayanan
gratis diketahui dengan jelas

26.

Besamya biaya yang diajukan untuk
penyelesaian pelayanan dinilai
wajar sesuai dengan hasil pelayanan
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11. | Kepastian jadwal | 27. [ Informasi tentang jadwal pelayanan

pelayanan diketahui dengan jelas
28. | Informasi pelaksanaan pelayanan
diketahui dengan jelas
12. | Kenyamanan 29. | Lingkungan nyaman untuk bekerja
lingkungan

30. | Ling l_;ungan pengelolaan bersih

31. | Lingkungan bekerja dan tempat
bekerja bersih dan nyaman

13. | Keamanan 32, | Lingkungan aman untuk bekerja
lingkungan 33. | Sarana dan prasarana yang telah
dikelola dalam keadaan aman
34. | Petugas pelayanan aman dalam
bekerja

14. | Produk layanan 35. | Informasi tentang jenis layanan
diketahui dengan jelas

36. | Semua jenis layanan dapat dilayani
37. 1 Layanan monitoring dilakukan

secara rutin
15. | Pengaduan, saran | 38. | Petugas cepat merespon untuk
dan masukan setiap pengaduan

39. | Petugas dapat memberikan
solusi/penyelesain untuk setiap
pengaduan, saran/masukan

40. | Kejelasan penanganan pengaduan,
saran dan masukan

Sumber : Diolah dan data primer
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LAMPIRAN 2
Tabel 4.4. Uji Validitas Instrumen Untuk Kepuasan Masyarakat
Nilai . -
Korelasi Antara | Korelasi N.l fai t Nilai ¢ Keterangan | Kesimpulan
Hitung | Tabel
(Rxy)

[tem 1 dengan| 0,618 5474 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

ftem 1 dengan| 0,458 3,581 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Item 2 dengan] 0,728 7,569 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Item 2 dengan 0,639 6,199 T hitung>t Valid
total (kenyataan) - : tabel

Ttem 3 dengan 0,678 6,392 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Item 3 dengan 0,810 9,635 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Ttem 4 dengan 0,827 10,201 T hiting>t Valid
total (harapan) tabel

Item 4 dengan 0,499 4,106 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Item 5 dengan 0,686 6,891 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Item 5 dengan 0,815 9,755 1,656 T hitung>t Valid
total (kenyataan) ’ tabel

Item 6 dengan 0,674 6,453 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Item 6 dengan 0,495 3,999 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Item 7 dengan 0,740 7,676 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Item 7 dengan 0,644 5,969 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Item 8 dengan 0,745 7,791 T hitung>1 Valid
total (harapan) tabel

Itern 8 dengan 0,676 6,384 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tahel

Ttem 9 dengan 0,754 8,043 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Hem 9 dengan 0,704 1,717 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Item 10 dengan 0,680 6,436 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel

Ttem 10 dengan 0,726 7,500 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabe}
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Lanjutan Tabel 4.4.
Item 11 dengan 0,635 5,780 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel
[tem 11 dengan 0,788 9,071 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel
Ttem 12 dengan 0,677 6,514 [ T hitung>t Valid
total (harapan) tabel
Item 12 dengan 0,533 4,407 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel
Item 13 dengan 0,764 8,525 T hitung>t Valid
total (harapan) 1.656 tabel
Item 13 dengan 0,484 3,937 ’ T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel
Item 14 dengan 0,747 7,964 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel
Item 14 dengan 0,603 3,360 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel
Item 15 dengan| 0,698 6,777 T hitung>t Valid
total (harapan) tabel
Item 15 dengan 0,511 4,271 T hitung>t Valid
total (kenyataan) tabel

Sumber : Diolah dari data primer
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LAMPIRAN 3
Tabel 4.32. Skor Kinerja dan HarapanUntuk Kepuasan Masyarakat
. . Rata-Rata Rats-
Kuadran | Atribut Nama Atribut X Rata (V)
Informasi tentang prosedur
: pelayanan mudah dimengerti 3,420 3,240
2 Prosedur layanan tidak berbelit 3,540 3,260
Petugas memiliki pengetahuan yang
14 baik tentang layanan yang diberikan 3,440 3,240
A kepada penerima layanan
Petugas melayani  berdasarkan
18| et 3,540 3,240
Lingkungan bekerja dan tempat
A1 B Bekera bersih dannyaman 3,320 3,460
34 | Petugas pelayanan aman dalam| ;50 3,380
bekerja i
Informasi tentang  persyaratan
B 3 pelayanan mudah dipahami 3,740 3,300
8 Petugas disiplin dalam menjalankan 3,680 3280
tugasnya - -
Petugas dapat menjelaskan secara
12 jelas kebutuhan sarana pendukung 3,580 3,280
untuk pengelolaan sarana prasarana
Waktu penyelesaian layanan sesuai
I dengan waktu yang telah ditetapkan 3,580 3,360
Petugas dapat menjelaskan secara
19 jelas kebutuhan sarana pendukung 3,620 3,260
untuk pengelolaan sarana prasarana
24 Petugas melayani dengan ramah 3,620 3,460
dan sopan
29 Lingkungan nyaman untuk beketja 3,620 3,380
30 Lingkungan pengelolaan bersih 3,600 3,380
32 Lingkungan aman untuk bekerja 3,640 3,230
Sarana prasarana yang telah
33 dikelola dalam keadaan aman _— 3,380
Petugas dapat memberikan solusi/
39 penyelesaian untuk setiap 3,580 3,280
pengaduan, saran/masukan
C 6 Pelugas yang akan melayani sudah 3,340 2,980
jelas orangnya
Penjelasan  tentang  pelayanan
7 pengelolaan mudah dipahami 3440 3,140
Petugas memiliki kemampuan yang
13 | memadai dalam  melakukan| 3,520 3,220
tugasnya
Petugas memiliki kemampuan yang
20 memadai  dalam  melakukan 3,560 3,220
tugasnya
Petugas memiliki pengetahuan yang
21 baik tentang layanan yang diberikan 3,460 3,060
kepada pelanggan
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Petugas terampil dan cekatan datam

22 memberikan pelayanan 3,360 3,120
Informasj tentang jadwal pelayanan

27| diketahui dengan jelas 3,540 2,940
Informasi pelaksanaan pelayanan

28 | diketahui dengan jelas 3,540 3,000

37 Layanan _ monitoring dilakukan 3.520 3,040
secara rutin
Persyaratan  pelayanan  mudah

D 4 dipenuhi 3,680 3,180

Persyaratan pelayanan atau hal yang

5 harus dipersiapkan wajar dan sesuai 3,600 3,160
dengan keperluan
Petugas pelayanan  disiplin/tepat

? waktu dalam penyelesaian pekerjaan 3,640 3,200

10 Petugas bertanggung jawab terhadap 3,600 3,180
pelayanan

1 Petugas I::ertanggupg jawab dalam 3,600 3,160
penyelesaian pekerjaan

15 Pelayanan dilakukan tepat waktu 3,660 3,040
Petugas melayani tanpa

17 membedakan orang 3,640 3,160

23 Petugas merespon dengan cepat 3,600 3,140
keluhan penerima Jayanan
Informasi tentang biaya pelayanan

25 | pratis diketahui dengan jelas 3,660 3,200
Besamya biaya yang diajukan untuk

26 penyelesaian  pelayanan  dinilai 3,600 3,180
wajar sesuai dengan hasil pelayanan
Informasi tentang jenis layanan

29 diketahui dengan jelas 3,600 3,200

36 Semua jenis layanan dapat dilayani 3,660 3,060

18 Petugas cepat merespon setiap 3,600 3,080
Ko
Keje penanganan pengaduan,

40 sura P imua S 3,600 3,160

Sumber : Diolah dari data primer
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LAMPIRAN 4

KUISIONER PENELITIAN

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN BANTUAN PEMERINTAH
TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT PENERIMA BANTUAN
DI BALAI BESAR PERIKANAN BUDIDAYA LAUT LAMPUNG

Yang terhormat Bapak/Ibu

Saya adalah miahasiswa pasea sarjana Magister Administrasi Publik Universitas
Terbuka yang sedang melakukan penelitian karya akhir mengenai persepsi
masyarakat atau penerima layanan BBPBL Lampung tentang kualitas layanan
bantuan pernerintah di BBPBL Lampung.

Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan bapak/ibu untuk
meluangkan waktu guna mengisi kuisioner ini dengan baik dan apa adanya.
Semua data yang diperoleh dari kuisioner ini bersifat rahasia dan hanya
digunakan untuk kepentingan sernata.

Atas perhatian dan kesediaannya saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya

Lydia Erawati
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i Harapan Kenyataan
Ne. Tangibles S 5] 5 | S sE[ s s &
1. | Pelayanan tepat waktu 1 2 3 4 1 2 3 4
2. i Kelengkapan sarana dan prasarana lengkap 1 2 3 4 1 2 3 4
3. | Informasi dan komunikasi tentang pelayanan | 1 2 3 4 1 2 3 4
sangat jelas
e Harapan Kenyataan
No. LB STS] TS| S [ 85 |STS] TS| S | S8
|17} Kemampuan pelayanan  petugas dapat| | 2 371 4 I 2 3 4
dipercaya
2. | Konsistensi dalam pelayanan 1 | 23 a4l 1] 2] 3] a
3. | Keakuratan petugas dalam mengidentifikasij 1 2 3 4 1 2 3 4
pelayann yang harus dilakukan
Harapan Kenyataan
Ne. Resen SIS| 15| § [ Ss | SIS[ TS| S | 58
1. | Petugas pelayanan cepat tanggap terhadap| 1 2 3 4 i 2 3 4
pengaduan
2. | Petugas pelayanan sopan dan ramah 1 2 3 4 1 2 3 4
3. | Petugas dapat bekerjasama dengan konsumen; 1 2 3 4 1 2 3 4
Harapan Kenyataan
No. Assurance STS] 75| S | S5 [SIS[ 1S] S | 58
1. | Pengetahuan dan ketrampilan petugas dalam| 1 2 3 4 1 2 3 4
menjalankan tugas
2. | Profesional dalam bekerja 1 2 3 4 1 2 3 4
3. | Petugas memiliki keahlian teknis yang baik 1 2 3 4 1 2 3 4
Harapan Kenyataan
Ne. Emphaty STS[ TS| S | S | STS[ 1S | 8 | S5
1. | Petugas peduli akan keinginan konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4
2. | Cepat menanggapi keluhan konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4
3. i Menjaga hubungan baik dengan konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4
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B. KEPUASAN MASYARAKAT

Harapan Kenyataan
No. Prosedur Layanan STS| TS | S [ 85 {S¥S] TS| S | S8
1. | Informasi tentang prosedur pelayanan mudah | | 2 3 4 1 2 3 4
dimengerti
2. | Prosedur layanan tidak berbelit 1 2 3 4 ! 2 3 4
Harapan Kenyataan
No. Persyaratan Pelayanan Pengelolaan ST T TS S S [STST TS S S
1. | Informasi tentang persyaratan pelayanan 1 2 3 4 1 2 3 4
mudah dipahami
2. | Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi 1 2 3 4 2 3 4
3. | Persyaratan pelayanan atau hal yang harus 1 2 3 4 1 2 3 4
dipersiapkan wajar dan sesuai dengan
keperluan
No Kejelasan Pelayanan Pengelolaan diarapen Kenyataan
i STS| TS S S [STS| TS| S8 | 88
1. | Petugas yang akan melayani sudah jelas| | 2 3 4 1 2 3 4
orangnya
2. | Penjelasan tenmiang pelayanan pengelolaan| 1 2 3 4 1 2 3 4
mudah dipahami
No. | Kedisiplinan Petugas Pelayanan Pengelolaan Harapan Kenyataan
) STS | TS S [ SS | STSt TS | 8§ SS
1. | Petugas disiplin menjalankan tugasnya 1 2 3 4 1 2 3 4
2. | Petugas pelayanan disiplin/tepat waktu dalam| 1 2 3 4 1 2 3 4
penyelesaian pekerjaan
No, Tanggung jawab petugas Pelayanan Harapan Kenyataan
) Pengelolaan STS| TS § | S8 | STS| TS S sSs
1. | Petugas  bertanggung  jawab  terhadap| 1 2 3 4 1 2 3 4
pelayanan
2. | Petugas bertanggung  jawab  dalam| 1 2 3 4 1 2 3 4
penyelesaian pekerjaan
. Harapan Kenyataan
No. Kemampuan/Kompetensi Petugas Layanan STST TS 3 S [SIST 1S S SS
1. | Petugas dapat menjelaskan secara jelas| 1 2 3 4 1 2 3 4
kebutuhan  sarana  pendukung  untuk
pengelolaan sarana prasarana
2. | Pehigas memiliki kemampuan yang memadai| | 2 3 4 1 2 3 4
dalam melakukan tugasnya
3. { Petugas memiliki pengetahuan yang baik| 1 2 3 4 1 2 3 4
tentang layanan yang diberikan kepada
penerima layanan
Harapan Kenyataan
No. Kecepatan Waktu Layanan STS[ TS| S | S5 | STS] TS | S [ SS
1. | Pelayanan dilakukan tepat waktu 1 2 3 4 1 2 3 4
2. | Waktu penyelesaian layanan sesuai dengan| 1 2 3 4 i 2 3 4
waktu yang telah ditetapkan
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. Harapan Kenyataan
No. Keadilan Mendapatkan Layanan STST TS S S [ST8T T8 S 3S
1. _| Petugas melayani tanpa membedakan orang 1 2 3 4 1 2 3 [ 4]
2. | Petugas melayani berdasarkan urutan i 2 3 4 2 3 4
pengaduan
. Harapan Kenyataan
No. Perilaku Petugas Layanan STS T TS S S TsTsT 7S S S
1. { Petugas dapat menjelaskan secer jelas 1 2 3 4 1 2 3 4
kebutuhan sarana pendukung untuk pengelolaan
sarana prasarana
2. | Petugas memiliki kemampuan yang memadai 1 2 3 4 I 2 3 4
dalam melakukan tugasnya
3. | Petugas memiliki pengetahuan yang baik I 2 3 4 I 2 3 4
tentang layanan yang diberikan kepada
pelanggan
4. | Petugas terampi! dan cekatan dalam 1 2 3 4 1 2 3 4
memberikan pelayanan
5. | Petugas merespon dengan cepat keluhan 1 2 3 4 1 2 3 4
penerima layanan
6. | Petugas melayani dengan ramah dan sopan 1 2 3 4 1 2 3 4
. q Harapan Kenyataan
No. Biaya/Tarif Layanan STS| TS| S | 85 [STS[ 15 [ s [ SS
1. | Informasi tenlang biaya pelayanan gratis| | 2 4 1 2 3 q
diketahui dengan jelas ' ]
2. | Besamya biaya yang diajukan univk| |1 2 3 4 1 2 3 4
penyelesaian pelayanan dinilai wajar sesuai
dengan hasil pelayanan
. Harapan Kenyataan
No. Kepastian jadwal pelayanan  ["ere 76T s [ ss [ STS] TS| S [ SS
1, | Informasi tentang jadwal pelayanan diketahni| 1 2 3 4 1 2 3 4
dengan jelas
2, | Informasi pelayanan pelaksanaan pelayanan| 1 2 3 4 1 2 3 4
diketahui dengan jelas
. Harapan Kenyataan
No. Semagggin linghungat STS| Ts] S [ S5 | SIS 15| S | SS
1. | Lingkungan nyaman untuk bekerja 1 2 3 4 1 2 3 4
2. | Lingkungan pengelolaan bersih 1 2 3 4 1 2 3 4
3. | Lingkungan bekerja dan tempat bekerja bersih| | 2 3 4 1 2 3 4
dan nyaman
. Harapan Kenyataan
No. Keamanan lingkuogan STS| TS| S | 55 | SIS TS| S | SS
1. | Lingkungan aman untuk beketja 1 2 3 4 1 2 3 4
2. | Sarana prasarana yang telah dikelola dalam| |1 2 3 4 1 2 3 4
keadaaan aman
3. [ Petugas pelayanan aman dalam beketja 1 2 3 4 1 2 3 4
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Harapan Kenyataan
No. Produk Layanan STS| TS| S | SS [SIS[ TS| S [ SS
. | Informasi tentang jenis layanan diketahui| 1 2 | 37 4 I 2 3 4
dengan iclas
2. | Semua jenis layanan dapat dilayani 1 2 3 4 1 2 3 4
3. { Layanan monitoring dilakukan secara rutin 1 2 3 4 1 2 3 4
Harapan Kenyataan
No. Pengaduan, Saran dan Masukan STS[ TS| s | ss |sTs] TS | S | Ss
1. | Petugas cepat merespon untuk setiap pengaduan | 1 2 3 |4 I 2 3 4
2. | Petugas dapat memberikan solusi/penyelesaian| 1 2 3 4 | 2 3 4
untuk setiap pengaduan, saran/masukan
3. | Kejelasan penanganan pengaduan, saran dan| | 2 3 4 i 2 3 4
masukan
Keterangan :
STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju
S : Setuju
5SS : Sangat Setuju
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Lanjutan Data Perhitungan Reliabilitas dengan nilai Alpha Cronbach’s (Kepuasan Masyarakat)
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