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ABSTRACT

A RESEARCH ON INDEX CUSTOMER SATISFACTION
IN DIRECTORATE FOR TRAFFIC OF GOODS AT THE BATAM INDONESIA FREE
ZONE AUTHORITY (BIFZA)

The research examines an Index Customer Satisfaction in the Directorate for Traffic of Goods
at the Batam Indonesia Free Zone Authority (BIFZA) in line with the issuance of Business
License and Certificate Of Origin (COO). The sample consists of 150 respondents for each
business license and COO. There are five key aspects inclusive to measure customer
satisfaction on public service, which are tangibility, reliability, responsiveness, assurance and
empathy.This researchis taking a quantitative approach, that have shown Index Customer
Satisfaction for process on Business License is71,899 and COO is 73,485.

The Index Customer Satisfaction for Business License comprised of (1) Service Procedure at
2.73, (2) Service Integrity at 2.93, (3) Requirement Compatibility at3.01 (4) Politeness and
Friendliness at 3.22 (5) Clarity and Assurance at 2.85 (6) Rationality forService Fee at 2.4 (7)
Staff Discipline at 2.99 (8) Compatibility between requisite and .actual fee at 2.36 (9)
Responsibility at 2.91 (10) Time Schedule Accuracy at 2.79 (11) Staff. Competency at 3.17
(12) Service Unit Environment at 3.19 (13) Service Promptnessat, 2:8.(14) Confidentiality at
3.15.

Whereas, Index Customer Satisfaction for Certificate, Qf Origin (COO) comprised of (1)
Service Procedure at 2.85, (2) Service Integrityat 2.99,%3) Requirement Compatibility at3.05
(4) Politeness and Friendliness at 3.25 (5) Clarityand Assurance at 2.85 (6) Rationality for
Service Fee at 2.49 (7) Staff Discipline at 3.04 (8) Compatibility between requisite and actual
fee at 2.49 (9) Responsibilityat 2.89 (10) ) \Time Schedule Accuracy at 2.82 (11) Staff
Competency at 3.25 (12) Service Unit Environment at 3.25 (13) Service Promptnessat 2.81
(14) Confidentiality at 3.20.

In conclusion, the research showgs that the Index Customer Satisfaction in the Directorate for
Traffic of Goods at the Batam‘dndonesia Free Zone Authority (BIFZA) in line with the
issuance of Business License"and Certificate Of Origin is generally ” Good Category”.

Keyword :Index Custemér Satisfaction
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ABSTRACT

STUDY OF SOCIETY SATISFACTION INDEX IN THE UNIT OF BUSSINES LICENSE
SERVICE IN BATAM INVESTMENT FREE ZONE AUTHORITY (BIFZA)

Hightly growing competitive situation in global aspects has make all institution has to
preparation by their self. Batam Investment Free Zone Authority (BIFZA) as goverment
institution that serve the customers , serving with professionality should be increased as a
satisfaction expected.In this research isto Study of Index of Society Satisfaction in Trafic Good
Directorate in Batam Investment Free Zone Authority in Bussines Lisence and Certificate Of
Origin with a number 150 respondens for business lisence and 150 respondens for certificate
of origin.In the public serving and based on Berry, Parasuraman five aspects must be included
in that serving (tangibility, reability, responsiveness, assurance, and emphaty) are used to
measured public satisfaction.For this research has been using a quantitative approach it shown
that for Index of Society Saticfaction of Business Lisence 71.899 and (Certificate Of Origin
73.485.

For Index ofSociety of Bussines License foreach service units cénsists they are (1) Procedural
Facility 2.73, (2) Fairness2.93, {3} Service Condition3.01 (4) Politeriess and Hospitality3.22 (5)
Officer Clarity2.85 {6) Cost Appopriateness2.4_/(7), Officer Discipline2.99 (8)
Cost/Expenditure Certainty 2.36 (9) Responsibility 2.91 “(10) Schedule Timeliness2.79 (11)
Ability Officer3.17 (12) Environment Convenience3.19 (13)Speedtime2.8 (14) Safety Service
3.15.

And for Index of Society of Certifivate @f Origin for each service consists they are (1)
Procedural Facility 2.85, (2) Fairness _2'99, (3) Service Condition 3.05 (4) Politeness and
Hospitality 3.25 (5) Officer Clarity 2.35.{6) Cost Appopriateness 2.49 (7) Officer Discipline
3.04 (8) Cost/Expenditure Certainty 2.49(9) Responsibility 2.89 (10) Schedule Timeliness
2.82 (11) Ability Officer 3.25 (42) Environment Convenience 3.25 (13) Speedtime 2.81 (14)
Safety Service 3.20. Generally\for Society Satisfaction Index of Bussines Lisence and
Certificate Of Origin in Diréctorate Trafic Good in Batam Investment Free Zone Authority is”
Good Category”.

Keyword : Indeks of Society Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Menghadapi perkembangan jaman yang mengglobal di segala aspek
mengharuskan setiap institusi baik swasta dan pemerintah segera berbenah diri. Sebagai
instansi pemerintah yang melayani kebutuhan masyarakat, pelayanan dan
profesionalisme aparatur pemerintah perlu terus ditingkatkan, sehingga mencapai kualitas

yang diharapkan.

Dalam hal pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur perierintah dewasa ini
kerap banyak dijumpai berbagai keluhan yang dizampaikan rhasyarakat. Sehingga dapat
menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur”pemerintah. Mengingat fungsi
utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka/pemerintah perlu terus menerus

berupaya meningkatkan kualitas pelayanan.

Melalui Undang-Undang (UU)..Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000
tentang Program Pembangunan Nasional’ (PROPENAS), pemerintah mengupayakan
peningkatan kualitas peiayanan(ublik-Hal ini periu dilakukan, penilaian terhadap unsur
pelayanan yang masih perhi‘diperbaiki dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara

pelayanan untuk meningkdtkdn kualitas pelayanannya.

Bulan Februari 2009, Presiden RI telah meresmikan bahwa Batam, Bintan dan
Karimun sebagai Xawasan Pelabuhan dan Perdagangan Bebas melalui Peraturan
Pemerintah Nomor 2 tahun 2009 tentang Perlakuan Kepabeanan, Perpajakan dan Cukai
di dalam KPBPB .

Penerbitan PMK ini diharapkan dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi di
Batam sebagai salah satu lokomotif pergerakan pembangunan nasional yang akan

berdampak pula kepada penyerapan tenaga kerja.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40514.pdf

Investasi di Pulau Batam sampai dengan Juni 2009 sebesar US § 13,738,254,872 (
tiga belas milyard koma tujuh ratus juta US délar ) yang berasal dari Industri PMA
sebanyak 1133 perusahaan dan Industri NON PMA/PMDN sebesar US $ 5,721,855,333
(42,82 %), investasi PMA sebesar US $ 2,772,182,189.12 (20,78%), dengan total
penerimaan pajak sampai dengan pertengahan tahun 2008 adalah sebesar Rp. 1,2 Triliun.

Sejak diberlakukannya PP Nomor 2 tahun 2009, sampai Desember 2009 (info
Barelang), Badan Pengusahaan Batam (BP Batam) telah menerbitkan ijin Usaha (IU)
sebanyak 911 penjinan yang terdiri dari 473 ijin usaha industri, [U perdagangan 437.
Sedangkan Surat Keterangan Asal (SKA) sebanyak 511 perusahaan.

Berikut adalah diegram alur Standar Operasiofial« Pfosedur terhadap proses

perijinan Usaha yang ada di Direktorat Lalu Lintas Bdrarig-di Badan Pengusahaan Batam

Gambar 1.1. Diagram Alur Proses Perijinan, Jjirt Usaha.

Standar Cperasional Prosedur (SOP) Proses Izin Usaha
di Badan Pengusahaan (BP) Batam
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Berikut adalah diagram alur penerbitan Surat Keterangan Asal

Gambar.1.2. Diagram alur Penerbitan Surat Keterangan Asal.
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Badan Pengusahaan Batam melalui visinya menjadikan Batam sebagai Kawasan

Tujuan Investasi Terkémuka di Asia Pasifik, dan salah satu misinya untuk menjadikan

Batam sebagai Kawasan Perdagangan Bertaraf International memandang perlu adanya

upaya terus menerus untuk mencapai pelayanan yang optimal dan profesional dalam

menciptakan iklim investasi yang kondusif.

Namun dalam penerapannya banyak orang yang berpendapat yang mengatakan

bahwa Batam sejak diterapkan sebagai Kawasan Pelabuhan dan Perdagangan Bebas

menjadi lebih banyak aturannya dari saat sebelum diterapkan Free Trade Zone tersebut

(http://freezone-pengamat.blogspot.com, 25 Agustus 2009). Demikian juga pendapat
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yang dirasakan oleh masyarakat diantaranya yaitu : “ Meski di atas kertas mulus, tak
semua pengusaha merasa puas dengan pelayanan di Pemko Batam dan BP Batam, Ketua
Asosiasi Pengusaha Indonesia Provinsi Kepri Ir. Cahya misalnya, punya pengalaman
pahit dalam pengurusan izin. Selain bertele-tele, juga molor. Lambatya bukan dalam

hitungan hari lagi, ungkapnya ".

Dalam mencermati kepuasan masyarakat, maka bagi masyarakat apa yang
diperkirakan dapat memuaskan mereka artinya harus dapat memberikan kepada
masyarakat apa yang sebenarnya mereka inginkan (want, dan kapan (when) dan cara
mereka memperolehnya . Oleh karena itu kita dapat membedakan 3 tingkatan kepuasan

masyarakat :

1. Pertama menemukan keinginan pokok yang dilayani .

2. Kedua , mencari tau apa yang sebenarnya menjadi harapan dari pencari layanan.

(8]

. Ketiga selalu memperhatikan apa yang menjadi hasapan:

Bagi pelayanan publik pada umumnya; “maka kepuasan masyarakat banyak
ditentukan oleh kualitas performa di lapangan. Jika pelayanan tidak sesuai dengan harapan
masyarakat, maka masyarakat akan komentar-bahwa pelayanan tersebut tidak memuaskan

seperti yang telah di contohkan di atas.

Ukuran kualitas pelayanaryang dilihat berdasarkan penilaian pelanggan/investor
terhadap pelayanan publik/berkaitan dengan kemampu-ujian, kemampuan, kecepatan,
kecepat tanggapan, janiinan dan kepedulian. Aspek-aspek tersebut telah dijabarkan oleh

Berry, Parasuramail,; Zethman, dengan penjelasan seperti berikut ini :

o TJangible
Dimana salah satu konsep dalam kulaitas pelayanaan yang dicerminkan dari
keterampilan dan kemampuan petugas dalam menjalankan tugas serta

ketersediaan fasilitas dan peralatan
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o Realibility
Kualitas pelayanan yang dicerminkan dari tampilan fasilitas fisik baik personil

maupun peralatan

e Responsiveness
Informasi yang jelas, kecepatan tanggapan dalam menyelesaikan masalah

pelanggan serta menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat

e Assurance
Kualitas pelayanan yang dicerminkan dari keamanan yang terjaga petugas yang

jujur dan informasi yang bermutu bagi perusahaan.

e Kepedulian
Yaitu salah satu kousep dalam kualitas pelayanian” yang dicerminkan dari

perhatian, kepedulian dan penampilan yangbaik dar1 petugas unit pelayanan.

Berbagai upaya yang yang terus dilakukan oleh pemerintah terhadap pelayanan
publik antara lain melalui kebijakan./Pemerintah dalam Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nemor63 Tahun 2003 yang mengatur tentang asas —
asas pelayanan publik melipati~transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif,
kesamaan hak serta keseimbangan hak dan kewajiban. Asas-asas pelayanan publik
tersebut sejalan dengdn'? (tujuh) asas penyelenggaraan negara tersebut sebagaimana
tercantum dalam«Undang-Undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang penyelenggaraan
negara yang bersih”dan bebas dari tindakan korupsi, kolusi dan nepotisme yaitu
kepastian hukum , tertib penyelenggaraan negara, keterbukaan, kepentingan umum,
profesionalitas dan akuntabilitas. Selanjutnya terwujudnya pelayanan publik yang
berkualitas merupakan salah satu ciri tata pemerintahan yang baik. Bermacam upaya
kebijakan pemerintah untuk melakukan perbaikan pelayanan publik selain yang yang
telah disebutkan di atas yaitu Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor 25 Tahun 2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.
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Untuk itu perlu dikaji aspek-aspek pelayanan yang diberikan BP Batam kepada

para investor yang mana penyusunan kepuasan masyarakat atas pelayanan di BP Batam
dengan Indeks Kepuasan Masyarakat ini yang belum pernah dilaksanakan di Badan
Pengusahaan Kawasan Batam sebelumnya, sejalan dengan Instruksi Presiden Republik
Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan

Aparatur Masyarakat.

B. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian meliputi penyusunan indeks Kepuasan Masyarakat terhadap
perusahaan/masyarakat yang mengurusi perijinan usaha investasi di Pulau Batam pada
Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam yaitu Ljin Usaha ( Registrasi
Ijin Usaha ) dan SKA ( Surat Keterangan Asal )

C. Rumusan Masalah

Mengingat bahwa pelayanan di unit usaha.Badan Pengusahaan Batam belum optimal
terutama menyangkut waktu proses (pelayanan perijinan yang belum memuaskan
masyarakat, maka berdasarkan pertimbangan tersebut peneliti ingin mengetahui hal-hal
apa saja yang berkaitan dengafipermasalahan pelayanan perijinan tersebut yang telah
diberikan oleh BP Batam. Hal/imi akan dilakukan dengan menerapkan metode IKM pada

unit perijinan BP Batam,

D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan daii penelitian ini dapat peneliti sampaikan sebagai berikut :
1. Mengukur dan melakukan evaluasi tingkat pelayanan perijinan usaha dari BP
Batam dengan metode Indeks Kepuasan Masyarakat.
2. Mengetahui dan menganalisa tingkat layanan di unit pelayanan usaha dari BP

Batam.
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E. Kegunaan Hasil Penelitian

1. Secara teoritis hasil penelitian ini dapat digunakan dalam pengembangan teori khususnya
tingkat kualitas layanan yang diberikan oleh BP Batam.

2. Secara praktis penelitian ini bermanfaat untuk memberikan gambaran yang lebih riil
khususnya terhadap kualitas pelayanan yang diterima investor dan diharapkan dapat
menjadi bahan pertimbangan dalam menyusun kebijakan dari BP Batam dan pihak terkait

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
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BAB II

TINJAUAN KEPUSTAKAAN

A. Kajian Teori
A.l. Pengertian Jasa

Kotler ( 1994 dalam Widodo 200 : 29 ) mendefinisikan jasa sebagai ~ A service is
any act or performance that one party offer to another that is essentially intangitie and
does not result in the ownership of anything. It’s production may or may not be tied to
physical product” Dari definisi ini dapat disimpulkan bahwa jasa menurut Kotler

mempunyai kriteria sebagai berikut :

a. [Intangible (tidak berwujud), tidak dapat dirasakan dan‘dimikmati sebelum dibeli
oleh konsumen.

b. Inseparity (tidak dapat dipisahkan), artinya jasa diproduxsi dan dirasakan pada
waktu yang bersamaan.

c. Variability (variasi), jasa selalu mengalami perubahan tergantung siapa penyedia
jasa dan siap penerima/pengguna jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

d. Perishability (tidak tahan lama), daya tahan suatu jasa tergantung situasi dan
kondisi yang diciptakan oleh berbagai faktor.

Lebih lanjut Kotler membagivjasa menjadi empat jenis sebagai berikut :

a. Barang berwujud murni seperti : sikat gigi, atau ember

b. Barang berwujud yang diserati jasa seperti produsen mobil tidak hanya menjual
mobil saja’akan tetapi disertai pelayanan kulaitas pelayanan kepada pelanggannya.

c. Campuran, barang dan jasa dengan proporsi yang sama, contoh restoran makanan
dan pelayanan yang baik.

d. Jasa murni, seperti psikoterapi atau jasa dokter.
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A.2. Ukuran Kepuasan Masyarakat

Menurut Imanuddin ( 2004 dalam Widodo 2005 ) ukuran akseptasi dari
pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat. Namun ukuran kepuasan tersebut,
tentu tidak mudah untuk memberikan jawaban, karena untuk mengukur kepuasan
memang sulit, karena sangat tergantung ruang dan waktu. Puas bagi seseorang untuk
layanan yang sama belum tentu sama dengan orang lain. Puas hari ini belum tentu

sama dengan yang akan datang untuk suatu layanan yang sama pula.

Ducker (dalam Widodo 2005), seorang pakar manjemen dan pemasaran
global mengatakan bahwa *what the busines thinks it produces is not of the first
importance. What customer think are buying what they consider value detremines
what a business is ” dalam konteks pelayanan publik dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa sesungguhnya bagi masyarakat tidaklah begitu penting’bagaimana hasil suatu
pelayanan publik. Kepuasan masyarakat dari. apa’ yang diperkirakan dapat
memuaskan mereka artinya harus dapat menfberikan kepada masyarakat apa yang
sebenarnya mereka ‘inginkan (want) dan kapan (when) dan cara mereka
memperolehnya . Oleh karena itu kifa-dappat membedakan 3 tingkatan kepuasan

masyarakat :

1. Pertama menemukan keinginan pokok yang dilayani .

2

Kedua , mencari tan apa yang sebenarnya menjadi harapan dari pencari layanan.

Ketiga selalu memperhatikan apa yang menjadi harapan.

(V8]

Dalan, mencermati pelayanan publik pada umumnya, maka kepuasan
masyarakat-banyak ditentukan oleh kualitas performa di lapangan. Jika pelayanan
tidak sesuai dengan harapan masyarakat, maka masyarakat akan komentar bahwa
pelayanan tersebut tidak memuaskan. Dengan demikian pentingnya pedoman perilaku
pejabat atau petugas pelayanan merupakan acuan perilaku sehari-hari “code of

conduct” dari pejabat atau petugas pemberi pelayanan.
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A.3. Indeks Kepuasan Masyarakat

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya ( Oliver 1980 dalam Widodo 2005 : 32
). Tingkat kepuasan merupakan perbedaan antara kinerja yang dilaksanakan dengan

harapan. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas dan sebaliknya.

Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap suatu produk layanan
lazim digunakan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). IKM didapat melalui survey
kepuasan masyarakat. Dengan survey tersebut dapat ditentukan angka relatif yang

diperoleh pada tingkat mana kepuasan masyarakat itu berada.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah ~ membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakan dengna harapannya ( Oliver : 1980 dalam Widodo 2005 : 32
). Tingkat kepuasan merupakan perbedaan antara kiderja yang dilaksanakan dengna

harapan. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akari-sargat puas dan sebaliknya.

Berdasarkan prinsip pelayanan yang telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri
PANW Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan mienjadi 14 unsur
berdasarkan 48 (empat puluh delapan) unsur pelayanan yang mencakup berbagai sektor
layanan yang didapat dari hasil’penelitian kalangan akademis/ilmiah. Terhadap 14 unsur
tersebut telah dilakukan pefignjian validitas dan reliabilitas sehingga dapat dipastikan ke
14 unsur tersebut valid,\dap reliabel digunakan sebagai indikator pelayanan yang harus

ada di setiap pengukuran IKM.
Adapun 14%ansur pelayanan tersebut adalah sebagat berikut :

1. Prosedur pelayanan, yaiiu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan
untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang

memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya);
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4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan
pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku;

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung jawab
petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan yang
dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu
yang ielah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan (dan’ ramah serta saling
menghargai dan menghormati;

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauar, rrasyarakat terhadap besamya
biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan;

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian anfara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang telah ditetapkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitipelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan,

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih,
rapi, dan teratur sehingga” dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima
pelayanan;

14. Keamanan Pelayapan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara’ pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat
merasa temang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko resiko yang

diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Berdasarkan konsep tersebut dilakukan penelitian ini untuk mengetahui
sejauhmana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan ijin usaha dan Surat
Keterangan Asal (SKA) di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan

Batam.
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A.4. Pelayanan Publik dan Konsep Tentang Kepuasan Pelanggan

Menurut Triatmojo, 2007, salah satu konsep dasar dalam memuaskan pelanggan,

minimal mengacu pada :

1) Keistimewaan yang terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik
keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif yang dapat memenuhi
keinginan pelanggan dan dengan demikian dapat memberikan kepuasan dalam
penggunaan produk itu.

2) Kaualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan.
Acuan dari kualitas seperti dijelaskan diatas menunjukan bahwa kualitas selalu
berfokus pada kepentingan/kepuasan pelanggan (Customer Focused Quality),
sehingga dengan demikian produk-produk didesasm;
diproduksi, serta pelayanan diberikan uptuk’memenuhi keinginan pelanggan.
Oleh karena itu, maka kualitas mengaCu pada segala sesuatu yang menentukan
kepuasan pelanggan, suatu produk yang dihasilkan baru dapat dikatakan
berkualitas apabila sesuai defngar Keinginan pelanggan, dapat dimanfaatkan

dengan baik serta didiproduksi déngan cara yang baik dan benar.

Sejalan dengan /hal “tersebut diatas, maka untuk memenuhi keinginan
masyarakat (pelanggan), Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara
(MENPAN) dalam Keputusannya Nomor : 81/1995 menegaskan bahwa pelayanan

yang berkualitas'hendaknya sesuai dengan sendi-sendi sebagati berikut :

1) Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit serta mudah difahami dan

dilaksdanakan.

2) Kejelasan dan kepastian, menyangkut :

a. Prosedur/tata cara pelayanan umum
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b. Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administratif

c. Unit kerja atau pejabat yang bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan umum

d. Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara pembayarannya

e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum

f Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima pelayanan umum
berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/ kelengkapannya, sebagai
alat untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum

g. Pejabat yang menerima keluhan pelanggan (masyarakat).

3) Keamanan, dalam arti bahwa proses serta hasil pelayanan umum dapat
memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian

hukum.

4) Keterbukaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara, persyaratan, satuan
kerja/pejabat penanggung jawab pemberi‘pelayanan umum, waktu penyelesaian
dan rincian biaya/tarif dan hal-hal lain“yang yang berkaitan dengan proses
pelayanan umum wajib diinforinasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan

difahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta.

5) Efisien,meliputi;

a. Persyaratan pélayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan
langsurlg ~dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan
umum yang diberikan.

b. Dicegah adanya pengulangan pemenuihan kelengkapan persyaratan, dalam
hal proses pelayanannya mempersyaratkan kelengkapan persyaratan dari
satuan kerja/instansi pemerintah lain yang terkait.

6) Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan

secara wajar dengan memperhatikan :
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a. Nilai barang atau jasa pelayanan umum dengan tidak menuntut biaya yang
tinggi diluar kewajaran

b. Kondisi dan kemampuan pelanggan (masyarakat) untuk membayar secara
umum

c. Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku

7) Keadilan yang merata dalam arti cakupan atau jangkauan pelayanan umum
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan

diperlakukan secara adil.

8) Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.
Kompetensi pelayanan prima yang diberikan oleh aparaturpemerintahan kepada
masyarakat, selain dapat dilihat dalam keputusan/Menpan nomor 81/1993, juga
dipertegas dalam instruksi Presiden nomor /1595 tentang peningkatan kualitas
aparatur pemerintah kepada masyarakat.\Ql¢h karena itu, kualitas pelayanan
masyarakat dewasa ini tidak dapat diabaikan lagi, bahkan hendaknya sedapat

mungkin disesuaikan dengan tufnitutan era globalisasi.

Selanjutnya HardjoSoekarto (dalam Triatmojo, 2007 ) menyebutkan
beberapa kategori dalam miengkaji pelayanan prima. Pertama, kategori berdasar
yang meliputi analisamakro dan analisa mikro. Kedua, kategori yang berorientasi
pada model Mc."Kinsey yang mengkaitkan upaya pelayanan prima dengan 7(tujuh)
unsur S, yakni{1) Strategi, (2) Struktur, (3) System, (4) Staff, (5) Skil, (6)Style, (7)
Share Value

Prinsip-prinsip yang diuraikan oleh Hardjosoekarto tersebut diatas dapat diperluas
lagi sebagaimana yang dikemukakan De Vry (1994) yang mengarahkan elaborasi

ini kedalam tujuh simple strategi for success yang kemudian dalam perjalanan
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waktu disebut service model yang meliputi (1)Self-esteem, (2)Exceed expecctation,
(3)Recover, (4)Vision, (5)Improve, (6)Care, (7)Empower.

Kepuasan pelanggan (masyarakat) dapat dicapai apabila aparatur pemerintah yang
terlibat langsung dalam pelayanan, dapat mengerti dan menghayati serta berkeinginan untuk
melaksanakan pelayanan prima. Untuk dapat melaksanakan pelayanan prima, unsur aparatur
seyogiyanya mengerti dan memahami apakah kepemimpinan pelayan itu , dan siapakan

pemimpin pelayan.

Dalam realitas kekuasaan dalam kehidupan sehari-hari, terdapat legitimasi, kekangan
etika dan hasil yang menguntungkan yang dapat dicapai melalui penggunaan kekuasaan
sebagaimana mestinya. Larry Spears dalam karyanya Greenleaf (2010) mengidentifikasi
sepuluh ciri khas pemimpin pelayan, meliputi (1) mendengarkan, (2) empati, (3)
menyembuhkan,(4) kesadaran, (5) bujukan atau persuasif, (0)  konseptualisasi, (7)
kemampuan meramalkan, (8) kemampuan melayani, (9)-komitmen terhadap pertumbuhan

manusia, (10) membangun masyarakat.

Beberapa dimensi kepemimpinan sebagai“pelayan dapat bermakna terhadap
masyarakat pelanggannya apabila apaidtur pelayan (pemerintah) sungguh-sungguh
memperhatikan beberapa dimensi atau atribut perbaikan kualitas jasa termasuk kuaiitas
pelayanan, yang terdiri (1)ketepatanwaktu pelayanan, (2)akurasi pelayanan, (3)> kesopanan,
keramahan dalam memberikan pelayanan, (4) tanggung jawab, (5) kelengkapan, (6)
kemudahan mendapatkan pelayanan, (7) variasi model pelayanan, (8) pelayanan pribadi, (9)
kenyamanan dalam_memperoleh pelayanan, (10) atribut pendukung pelayanan lainnya.
Sementara itu bagi masyarakat akan dapat terpuaskan jika pelayanan aparatur (pemerintah)
hanya berorientasi pada kepuasan masyarakat secara prima. Berikut beberapa kriteria yang
mencirikan pelayanan sekaligus membedakannya dari barang adalah :

» Pelayanan merupakan output tak berbentuk

+ Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar

« Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dapat dikonsumsi dalam
produksi

+ Terdapat hubungan langsung yang erat dengan masyarakat melalui proses pelayanan
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» Masyarakat berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan

»  Keterampilan personil diserahkan atau diberikan secara langsung kepada pelanggan

+ Pelayanan tidak dapat diproduksi secara massal

+ Membutuhkan pertimbangan pribadi yang tinggi dari individu yang memberikan
pelayanan

+  Perusahaan pada umumnya bersifat padat karya

+ Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi pelanggan

*  Pengukuran efektivitas pelayanan bersifat subyektif

« Pengendalian kualitas terutama dibatasi pada pengendalian proses

«  Option penetapan harga adalah lebih rumit (Triatmojo : 2010).

Bagi peningkatan kualitas pelayanan pada masyarakat dalam menghadapi era
globalisasi sangat memerlukan sebuah strategi, mulai dari strateégi perancangan pelayanan
prima dalam manajemen kualitas modern hingga kepadd implementasi dari rancangan
terhadap kualitas pelayanan. Untuk itu, Gaspersz, 1997/ merumuskan strategi pelayanan
dengan  manajemen jasa modern yang kemudian(diKenal dengan strategi tujuh P, yakni
(1)Product, (2) Price, (3) Place, (4) PromotionA5S) Phisical evidence, (6) Proses Deszin, (7)
Participants.

B. PENELITIAN TERDAHULU

Beberapa penelitian terdahul{*'yang turut mempengaruhi penelitian ini diantaranya :

1. Hasil Survey Indeks Kepuasan Masyarakat pada Puskesmas Banjarangkan II Bali,
yang dilakukan pada tahun 2008. Diperoleb hasil bahwa secara keseluruhan nilai [KM
untuk Puskesmas Banjarakan Il adalah sebesar 85.65 , aminya termasuk dalam
kategori baik. Hasil penilaian per unsur pelayanan dapat terlihat pada tabel di bawah

ini :
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Hasil Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur Pelayanan Puskesmas Banjarangkan 11

Tahun 2008.
No UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA

| Ul. Prosedur pelayanan 3.420
U2. Persyaratan pelavanan 3,373
U3. | Kejelasan petugas pelayanan 3,347
U4, Kedisiplinan petugas pelayanan 3,220
Us. Tanggung Jawab petugas pelayanan 3,313
U6. Kemampuan petugas pelavanan 3.187
u7. Kecepatan pelavanan 3,227
Us. Keadilan mendapatkan pelayanan 3,940
Us. Kesopanan dan keramahan petugas 3513
Ul0. | Kewajaran biava pelayanan 3,680
Ull. | Kepastian biava pelayanan 3.420
Ul12. | Kepastian jadwal peiayanan 3,793
Ul3. | Kenyamanan lingkungan 3,420
Ul4. | Keamanan pelavanan 3,400

Adapun klasifikas1 mutu pelayanan pada Puskesmas Banjankaran 1T adalah :

A ( Sangat Baik )

B ( Baik ) . 62/51-62,50

C ( Kurang Baik %
D ( Tidak Baik )

781,26-100,00

- 43,76-62.50
: 25,00-43,75

Hasil IKM Unit Pelavanan Puskesmas Banjarangkan 11 : 85,65
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2. Indeks Kepuasan Masyarakat Kota Bogor, disarikan oleh Dewi Setyawati dari Laporan
Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat Kota Bogor.
Penelitian dilakukan di enam kecamatan Kota Bogor yaitu Bogor Tengah, Bogor
Timur, Bogor Utara, Bogor Barat, Bogor Selatan dan Tanah Sareal pada bulan April
sampai Juni 2006. Unit pelayanan yang menjadi objek penelitian berkenaan dengan
pelayanan ijin HO, IMB, KTP, Puskesmas dan PDAM. Pengolahan dan analisis
data dalam kajian ini dilakukan dengan dua pendekatan, yaitu : penilaian IKM
berdasarkan metode dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor  KEP/25/M/PAN/2/2G04 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, penilaian dengan metode

IPA (Importance Performance Analysis).

3.Penelitian Tesis dari Widodo, Mahasiswa Pasca Sarjand)L/niversitas Diponegoro tahun
2005 dengan judul Indeks Kepuasan Masyarakat Pélayanan Paiak Kendaraan Bermotor
di Kantor Samsat Semarang 1. Dari penelitian ‘t€rsebut diperoleh hasil bahwa secara
keseluruhan dapat disimpulkan bahwa. Tingkat Kepuasan Masyarakat terhadap
pelayanan pajak kendaraan bermotor SAMSAT Semarang dapat dikategorikan “"Baik”
(64,75) termasuk dalam nnilai konversi (62,51 — 81,25).

Dari penelitian terdahulu t€rs€but-yang membedakannya dengan penelitian ini adalah :

1. Obyek penelitiar.
Penelitian terdahulu “seperti yang telah disampaikan di atas di lakukan pada
Puskesmas ‘Banjarangkan 11 Bali, juga penelitian IKM untuk Kota Bogor di enam
kecamatan ‘dengan obyek perijinan di bidang ; HO, IMB, KTP, Puskesmas dan
PDAM dan penelitian tentang indeks pelayanan masyarakat terhadap pelayanan pajak
kendaraan bermotor SAMSAT Semarang dilakukan dengan satu obyek penelitian
yaitu unit pelayanan pajak saja. Sedangkan dalam penelitian ini meliputi dua obyek

penelitian meliputi obyek IU dan SKA saja.
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2. Wilayah Penelitian.

Penelitian terdahulu dilakukan di daerah Bogor, Banjarangkan 11 dan Semarang,

sedangkan penelitian ini dilakukan di Pulau Batam di Direktorat Lalu Lintas Barang,

Badan Pengusahaan Batam.

C. Keaslian Penelitian

Dalam penelitian ini penulis menjamin keaslian dari ide penulis terhadap objek
penelitian ini. Sejauh ini penulis belum menemukan ada peneliti yang meneliti tentang

tingkat kualitas pelayanan berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat yang dilakukan di
Badan Pengusahaan Batam.
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D. Kerangka Berfikir
D.1. Kerangka Berfikir.
Berdasarkan diagram 2.1 proses perijinan dan evaluasi tingkat layanan BP Batam pada
gambar di atas, maka dapat dijelaskan proses dan evaluasi tingkat pelayanan perijinan

usah dan penerbitan SKA pada Badan Pengusahaan Batam sebagai berikut :

| PROSES PERIZINAN

% Y
info Persyaratan Perizinan \4——

\ ;
N

) 4

fP..‘eriksa Kelengkapan Persyarata\ﬁ'
I )
\ Perizinan )

/,

A 4

| Proses Perizinan |

A4 !

Surat Perizinan

\ 4

EVALUASI DENGAN [KM

»
: ‘{Dengalaman PerusahaapTalam
{ ( Memperoleh Perizinan / {

: 75 N 7 | Tingkat Kepuasan Atas {
__,i Layanan |
JENNER N |
/[ Evalizsi Kualitas Pelayanan L //’\ T~

\ Dengan IKM J ~—

N /
S e

A 4

!
' Hasil Evaluasi Kualitas
Layanan Dengan IKM

i n
i /,/ F\l

~

[ S
Gambar 2.1. Kerangka Penelitian pada Perijinan Usaha dan SKA
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D.2. DEFINISI OPERASIONAL

Definisi operasionl penelitian disusun berdasarkan prinsip pelayanan
sebagaimana  telah  ditetapkan dalam  Keputusan MenPAN  Nomor:
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 unsui yang
“relevan, valid” dan “reliabel”, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar

pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan
untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jents pelayananiiya;

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan, kcpastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta /Jkewenangan dan tanggung
jawabnya);,

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu Kesupngguhan petugas dalam memberikan
pelayanan terutama terhadap konpsistenst” waktu kerja sesuai ketentuan yang
berlaku;

5. Tanggung jawab petugas .pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam peny€lenggaraan dan penyelesaian peiayanan;

6. Kemampuan petugas«pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan yang
dimiliki petugas “dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat,

7. Kecepatan ‘péelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelavanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling

menghargai dan menghormati;
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10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besamya
biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan;

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang telah ditetapkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan;

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan;

14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat
merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap\resiko resiko yang

diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Pelayanan publik adalah segala kegiatan“pé€layanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai aipaya’ pemenuhan kebutuhan Penerimha
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksandan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

Unit pelayanan publik” Jadalah unit kerja’kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMIN/BUMD dan BHMN, yarg secara langsung maupun tidak

langsung memberikan\peldyanan kepada penerima pelayanan.

Pemben “ pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang-
undangan.

Penerima pelayanan public adalah orang, masyarakat, lembaga instansi

pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara

pelayanan publik.
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Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap

kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan apapun)
sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan tatacara
pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan peraturan

perundang-undangan.

Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel penyusunan indeks kepuasan

masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan.

Responden adalah penerima pelayanan publik yang—pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah /menerima pelayanan dari

aparatur penyelenggara pelayanan.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM} adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarékat| dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik “dengan membandingkan antara harapan dan

kebutuhannya.
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BAB IlI
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan memanfaatkan
data yang diperoleh dari survei untuk menghasilkan kajian deskriptif analitis berupa
analisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Ijin Usaha dan Surat
Keterangan Asal di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam,
dilakukan penilaian kualitas pelayanan berdasarkan Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat (Martila & James, 1997 dalam Widodo 2005) Analisa Kepuasan
Pelanggan. Untuk memperkaya makna penelitian ini juga meénggunakan metode
kualitatif dengan cara observasi dan wawancara mendalara kepada perusahaan yang
melakukan pengurusan perijinan di Dircktorat Lalu Lintss Barang sebagai pengguna

jasa pelayanan.

Beberapa alasan pemilihan metode supvey :

1. Metode survei adalah metode,.yang fleksibel dalam mengumpulkan data
respondence sehingga penelitian ini dapat memusatkan perhatian pada satu
kelompok tertentu dari pepulasi yang cukup besar.

2. Survei adalah metodelyang sesuai untuk memperoleh informasi tentang persepsi,
preferensi, motif] sikap, dan pilihan.

3. Data yang diperoleh dari survey dapat dianalisis sesuai dengan keinginan dan

kebutuhan peneliti ( Malhotra, 2007 dalam M. Afifuddin ).

B. Ruang Lingkup
Penelitian ini difokuskan pada pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
terhadap pelayanan Ijin Usaha dan SKA di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan
Pengusahaan Batam dengan pembatasan tingkat kepuasan masyarakat yang diukur
dari dimensi prosedur, persyaratan, kejelasan, kedisiplinan, tanggung jawab,

kemampuan petugas, kecepatan pelayanan, keadilan, kesopanan, kewajaran biaya,
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kepastian biaya , kepastian jadwal, kenyamanan lingkungan dan dimensi keamanan

pelayanan.

C. Lokasi Penelitian

Dengan mempertimbangkan aspek waktu , efisiensi biaya serta dukungan atau
kemudahan memperoleh data di lokasi penelitian, peneliti menentukan penelitian ini
dilakukan pada Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam, Batam

Centre.

D. Variabel Penelitian
Menurut Arikunta (1996) variabel adalah obyek penelitian atau apa yang
menjadi titik perhatian suatu penelitian sehingga variabelpada penelitian iui adalah
Tingkat Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan yang diukur dengan 14 unsur
pelayanan yang meliputi prosedur, persyaratan, kejelasan, kedisiplinan,
tanggungjawab, kemampuan petugas, kecepdtan pelayanan, keadilan, kesopanan,
kewajaran biaya, kepastian biaya, kepastian-jadwal, kenyamanan lingkungan dan

dimensi keamanan layanan.

E. Jenis Data dan Sumber Data

E.1. Jenis Data

Data — data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi dua jenis data yaitu :

1. . Data kuantitatif, yakni data - data yang dipaparkan dalam bentuk angka-
angka. Data kualtitatif yang dimaksud berupa data industri yang
memperoleh layanan perijinan di BP Batam, diagram alur perijinan, data
penilaian dari responden dan lain sebagaimnya.

2. Data kualitaiif, yakni data data yang tidak diukur dengan angka atau
ukuran-ukuran yang eksak, namun disajikan dalam bentuk kata-kata
bermakna. Data tersebut dapat meliputi data keluhan masyarakat terhadap

pelayanan BP Batam, tingkat kepuasan masyarakat dan lain sebagainya.
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E.2. Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini adalah perusahaan yang menggunakan jasa

pelayanan usaha di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam.

F. Populasi dan Sampel

Arikunto (1998 dalam Widodo ) menyebutkan bahwa populasi merupakan
keseluruhan subyek penelitian. Dalam hal ini populasi dari penelitian ini adalah
seluruh perusahaan yang mengajukan perijinan usaha dan/SKA periode tahun
2009.

Mengingat jumlah perusahaan yang mergajukan perijinan tersebut cukup
besar, dalam penelitian ini digunakan samplé.dari populasi. Teknik pengambilan
sample dilakukan dengan dengan cara COnvenience Sampling. Responden dipilih
acak yang ditentukan sesuai demgan cdkupan wilayah masing-masing unit
pelayanan (IU dan SKA). Untuk-mengukur seberapa besar kepuasan masyarakat
terhadap institusi Direktorat haluLintas Barang di Badan Pengusahaan Batam,
maka peneliti melakukan) pengukuran terhadap masyarakat / user yang
memperoleh pelayandn usaha tersebut dengan sample Accidental Sampling.
Sehingga untuk ‘menienuhi akurasi hasil penyusunan indeks, respondence terpilih
ditetapkan 150, (seratus lima puluh) orang untuk Ijin Usaha dan begitu juga 150
orang dengan’ SKA. Namun untuk mengetahui dari jumlah populasi penerima
layanan, dengan dasar (jumlah unsur +1) x 10 = jumlah respondence (14+1) x 10
responden ( berdasarkan Kepmen PAN Nomor : 25/M/PAN/2/2004). Ini
berdasarkan dari categorical data analysis oleh Freeman (hasil konsultasi dengan
pihak Kementerian PAN, 29 Neopember 2010). Sedangkan angka 1 adalah sebagai
nilai bobot 10 sebagai angka ideal.

26

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



40514.pdf

G. Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 10 — 20 Oktober 2010 yang
dilakukan pada hari-hari kerja di unit pelayanan Ijin Usaha (IU) dan Surat Keterangan

Asal di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
instrumen kuesioner, yaitu dikembangkan untuk menjaring kepuasan responden
terhadap 14 unsur pelayanan yang diukur dengan pengukuran skala
ordinalpengumpulan data dilakukan melalui menyusun daftar pertanyaan yang
mengungkapkan unsur-unsur pelayanan dengan pengukuran'skala ordinal, yaitu
bentuk jawaban pertanyaan dari suatu unsur pelayanan penelitian Malhotra (2009 :
298). Skala pengukuran mengginakan skala sejenisilikert.“Skala likert adaiah skala
yang digunakan secara luas yang meminta secara-umum mencerminkan tingkat
kualitas pelayanan dari yang “sangat tidakbaik’’/sampai dengan ”sangat baik” (skor
positif hingga skor negatit) sebagai contoh lihat kuesioner pada lampiran. Sebagai
contoh hasil penilaian responden Untuk’penilaian kemampuan petugas pelayanan
adalah sangat mampu diberi skor4, mampu diberi skor 3, kurang mampu diberi skor

2, dan tidak mampu diberi sket )1 “Begitu juga dengan penilaian unsur yang lainiya.

H. Metode Pengolahan'Data

Nilai NKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang”
masing-masifig unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat
terhadap 14 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang

yang sama dengan rumus sebagai berikut : ( Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004).
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Jum] Bobot 1
Jumlah Unsur 14

Bobot nilai rata - rata tertimbang = =0,07i

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
IKM = x Nilal penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100
maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengaf nilai“dasar 25, dengan

rumus sebagai berikut:

IKM Unit pelayanan %25

Berdasarkan perhitungan\JKM  dikonsultasikan atau dikonversikan dengan
nilai persepsi dan nilai intepval*konversi IKM, dengan cara konversi tersebut akan
dapat diketahui tingkat\ persepsi masyarakat kepuasan masyarakat terhadap suatu
pelayanan yang disédiakdn oleh lembaga pelayanan publik. Adapun nilai persepsi dan
interval konversi indeks kepuasan masyarakat dapat dilihat sebagaimana tersebut

dalam tabelrdivbawah ini :
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Tabel 3.1 Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan
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la i 1 Nilai Interval y
Nilai Nilat Interval Mutu Kinerja Unit
Konversi
Persepsi IKM Pelayanan Pelayanan
IKM
1 1,00 -1,75 25-43,75 D Tidak baik
2 1,76 - 2,50 | 43,76 - 62,50 C Kurang baik
3 2,51-325 162,51-8125 B Baik
81,26 —
4 3,26 - 4,00 A Sangat baik
100,00
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BAB IV

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Temuan
Adapun temuan dari penelitian ini adalah pengukuran tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan di Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam.
Untuk memperoleh data dilakukan penyebaran kuesioner kepada para perusahaan
yang melakukan pengurusan perijinan usaha dan SKA di Badan Pengusahaan
Kawasan Batam untuk IU dan 150 orang untuk SKA.

B. Pengenalan Responden
Responden dalam hal ini adalah perusahaan yang menggunakan-pelayanan Ijin
Usaha dan SKA di Direktorat Lalu Lintas Barang. Jumlah re€sponden adalah 150
orang untuk TU dan 150 orang lainnya untuk SKA.
Tabel 4.1 menyajikan data responden berdasarkanjenis kelamin dan Tabel 4.2

menyajikan data responden berdasarkan tingkat'pendidikan.

Tabel 4.1. Rekapitulasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.

U SKA Total
Persentase
Jemis Kelamin > | Persentase (%) | 2 (%) > %
Perempuan 26 173 23 15.3 49 32.6
Laki-Laki 124 82.7 127 84.7 251 167 4
Total 150 100 i50 100 300 200

Dari tabel di atas diketahui bahwa laki-laki mendominasi pengurusan Ijij Usaha
pada Direktorat Lalu Lintas Barang sebanyak 82,7 %. Sisanya 17.3 % dilakukan
oleh perempuan. Sedangkan jenis kelamin yang melakukan pengurusan SKA
didominasi pula oleh laki-laki yaitu sebanyak 84.7 % dan sisanya dilakukan oleh

petugas perempuan sebanyak 15.3 %. Secara keseluruhan untuk pengurusan IU
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dan SKA jenis kelamin laki-laki mendominasi sebesar 167 % dan selanjutnya

untuk jenis kelamin perempuan adalah sebanyak 32.6 %.

Tabel 4.2. Rekapitulasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan.

Tingkat U SKA Total
Pendidikan Yy % Yy % y %
SD
SMP
SMA 45 30 9 6 54 36
D3 6 4 25 16.667 31| 20.667
S1 99 66 116 77333 | 215 | 14333
S2
S3
Total 150 100 150 100 300 200

Dari tabel di atas terlihat bahwa tingkat pendidikan‘yang dimiliki oleh petugas

yang melakukan pengurusan Ijin Usaha’ pada Direktorat Lalu Lintas Barang

adalah 30 % vuntuk sederajat SMA, 4. % berpendidikan D3, dan selanjutnya S1

sebesar 66 %. Sedangkan untuk tingkat pendidikan petugas yang melakukan
pengurusan SKA adalah 6 %-berpendidikan SMA, 16.7 % berpendidikan D3 dan

77,3 % berpendidikan S I«

C. Penyajian Data

Untuk mengetahui hasil penelitian secara rinci dapat dilihat pada tabel sebagai

hasil perhitungan untuk analisis pada masing-masing indikator penelitian berikut

ini :
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C.1. IKM IJIN USAHA

Tabel. 4.3 Tabel Nilai Unsur Pelayanan dan Nilai IKM Ijin Usaha

40514.pdf

| Bobot Rata-
Nilai Unsur rata
Item Unsur Pelayanan Y Pelayanan | Tertimbang

1 Prosedur Pelayanan 410 273 0.194

2 Keadilan Pelayanan 439 293 0.208

3 Kesesuaian Persyaratan Pelayanan 451 3.01 0213

4 Kesopanan dan Keramahan Petugas 483 3.22 0.229

5 Kejelasan dan Kepastian Petugas 428 2.85 0.203

6 Kewajaran Biaya Pelayanan 360 24 0.17

7 Kedisiplinan Petugas Pelayanan— 449 2.99 0213

8 Kesesuzian antar biaya yang dibayarkari 354 2.36 0.168

dengan biayé yang telah ditetaplén

9 Tanggung jawab petugas pelayanan 437 291 0.207

10 Ketepatan jadwal waktu pelayanan 418 2.79 0.198

11 Kemampuan petugas\pelayanan 476 3.17 0.225

12 Lingkungan unitypelayanan 479 3.19 0.227

13 Kecepatan/peiayanan 420 2.8 0.199

14 Keamadnan pelayanan 472 3.15 0.223

Nilai Indeks 2.876

Nilai Dasar 25

Nilai IKM 71.899
Nilai IKM = 71.889
Mutu Pelayanan =B

Kinerja Unit Pelayanan = Baik
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Berikut di bawah ini adalah adalah beberapa analisa tentang pendapat responden tentang

pelayanan pada Direktorat Lalu Lintas Barang untuk jenis pelayanan Ijin Usaha.

1. Kemudahan Prosedur Pelayanan.

No | Pilihan rekuensi Persentase
1 | Tidak mudah 12 8
2 | Kurang mudah 17 11.3
3 | Mudah 26 64
4 | Sangat mudah 25 16.7
Jumlah 150 100

Tabel. 4.4 . Tabel Kemudahan Prosedur Pelayanan.

Pada tabel di atas dapat dijelaskan bahwa :

Diketahui sebanyak 64 % ( terdiri dari 96 orang ) responden memberikan penilaian “mudah”
tentang kemudahan prosedur peiayanan jjin nsaha (IU) yang diberikan oleh Direktorat Lalu
Lintas Barang Sedangkan untuk pendapat responden yang memberikan penilaian ”Sangat
Mudah” sebanyak 12.7 %. Sehingga“secara umum penilaian adalah mudah. Namun dari
beberapa pendapat di kolom “saran mengatakan bahwa untuk persetujuan pemasukan barang
persyaratan IUI, NPWP{ “NIK seharusnya tidak perlu di lampirkan lagi karena sudah ada
tertuang dalam IU selengkapnya.
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2. Keadilan Pelayanan.

No | Pilthan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Mengisi 5 33
2 | Tidak Adil 0 0
3 | Kurang Adil 5 33
4 | Adil | 131 873
5 { Sangat Acqil 9 6
L_ Jumlah 150 100

Tabel.4.5 Tabel Keadilan Pelayanan.

Keadilan untuk mendapatkan pelayanan yang dirasakan oieh“para perusahaan adalah sebesar
87.3 % berpendapat “adil”. Namun sebanyak 5 % niengatakan tidak memberikan pendapat
mengenai keadilan pelayanan di unit pelayanan usahd dikarenakan mengatakan bahwa merasa
tidak memahami arah pertanyaan dimaksudkan. Sedangkan tidak ada satupun responden (0%)

yang menilai "tidak adil” terhadap pelayanar di/unit in:.

3. Kesesuaian Persyaratan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Sesuai 5 33
2 | Kurang Sésual 11 73
3 | Sesuai 107 71.3
4 | Sangat Sesuai 27 18
Jumlah 150 100

Tabel. 4.6. Tabel Kesesuaian Persyaratan.
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Indikator lain adalah tingkat kesesuain persyaratan dengan jenis pelayanan. Dari hasil tabel di
atas diketahui bahwa sebanyak 71.3 % responden mengungkapkan “sesuai ” persyaratan yang
dipersyaratkan dengan jenis layanannya . Bahkan sebanyak 27 responden menyatakan “sangat
sesuai’ persyaratan dengan jenis layanannya. Adapun responden yang menjawab tidak sesuai

adalah sebanyak 3.3 % (3 orang ) dan yang menjawab kurang sesuai sebanyak 7.3 % (11 orang).

4. Kesopanan dan Keramahan petugas

No | Pilihan Frekuenst Persentase
1 | Tidak Sopan & Ramah 2 13
2 | Kurang Sopan & Ramah 6 4
3 | Sopan & Ramah 97 64.7
B 4 | Sangat Sopan & Ramah 45 30
Jumlah /5@ 100

Tabel. 4.7. Tabel. Kesopanan dan Keramahan Petugas,

Indikator kesopanan dan keramahan petuga$ dapat dirasakan responden dengan memilih 64.7 %
mengatakan sopan dan ramah. Sedafigkan yang memilih sangat sopan dan ramah sebanyak 30 %.
Adapun dari pemilihan respofidén “0ntuk pilihan tidak sopan dan ramah terdapat responden
sebanyak 1.3 %. Namun darikolom hasil saran dan keluhan responden tidak merinci lebih daiam

mengapa responden memilih ada petugas yang dirasa tidak sopan dan tidak ramah.
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5. Kejelasan dan Kepastian Petugas

No | Pilihan Frekuens: Persentase
1 | Tidak Jelas 5 34
2 | Kurang Jelas 27 18
3 | Jelas 99 66
4 | Sangat Jelas . 19 12.7
Jumlah 150 100

Tabel. 4.8. Tabel Kejelasan dan Kepastian Petugas.

Untuk kejelasan dan kepastian petugas yang dirasakan oleh respondén-dengan memilih 66 %

mengatakan jelas. Sedangkan tidak jelas sebanyak 3,4 %.

6. Kewajaran Biaya Untuk Mendapatkan Pelayanan

No | Pilihan Frekuenst Persentase
I | Tidak Wajar 3 2
2 | Kurang Wajar 19 12.7
3 | Wajar 103 68.7
4 | Sangat Wajar 25 16.7
Jumtah 150 100

Tabel. 4.9. Tabel\Kewajaran Biaya.

Dari tabel di atas dpat diketahui bahwa responden memilih 68.7 % mengatakan wajar dan sangat

wajar sebesar 16.7 %. Begitu pula dengan tidak wajar sebanyak 2 % dan kurang wajar sebesar
12.7 %.
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7. Kedisiplinan Petugas Pelayanan

No ! Pilihan Frekuensi Persentase
1| Tidak Disiplin 0 0

2 | Kurang Disiplin 13 8.7

3 | Disiplin 107 713
4 | Sangat Disiplin 30 20
Jumlah 150 100

Tabel. 4.10 Tabel Kedispilinan Petugas.

Mengenai kedisiplinan dari petugas pelayanan menurut responderi\yaitu yang memilih disiplin

sebnayak 71.3 % selanjutnya sangat disiplin sebanyak 20 %).Daft sisanya adalah sebanyak 8.7

40514.pdf

%. Tidak ada ( 0%) responden yang mengatakan petuga¢ pétugas yang tidak disiplin.

8. Kesesuaian antar biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan

No { Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Selalu Tidak Sesuai 1 6.7
2 | Kadang-Kadang Sesuai 32 213
3 | Sesuai 87 50.4
4 | Sangat Sesual 40 26.7
Jamiah
150 100

Tabel. 4.11. Tabel Kesesuaian Biaya.
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Indikator lain adalah tingkat kesesuian biaya yang dibayarkan dengan biaya dapat dilihat pada
table 4.11 diatas bahwa dari 150 responden yang memilih sesuai sebanyak 50.4 % sangat sesuai
sebanyak 26.7 %. Hanya 1 orang yang mengatakan bahwa selalu tidak sesuai antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. Hal ini menjadi pemikiran hendaknya bagi
Badan Pengusahaan Batam khususnya unit pelayanan usaha dengan adanya pernyataan tersebut
karena responden tidak berkenan menyebutkan nama petugas yang meminta pembayaran di fuar

dari yang telah ditetapkan.

9. Tanggung jawab petugas pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Bertanggungjawab 7 4.7
2 | Kurang Bertanggungjawab 16 10.7
3 | Bertanggungjawab 103 68.7
4 { Sangat Bertanggungjawab 24 16
Jumlah 150 100

Tabel. 4.12. Tanggungjawab Petugas

Dari tabel di atas dapat, “dilihat” bahwa responden yang memilih tanggung jawab petugas
pelayanan dinilai Bertanggung jawab adalah sebesar 68.7 %. Selanjutnya sebanyak 16 % memilh

sangat bertanggung.jawab. Untuk petugas yang tidak bertanggungjawab responden memilih
sebanyak 4.7 %.
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10. Ketepatan jadwal waktu pelayanan
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No | Pilihan Frekuensi | Persentase |
1 | Selalu Tidak tepat 7 4.7
2 { Kurang Tepat 41 273
3 | Banyak Tepatnya 55 36.6
4 | Sangat Tepat 47 ‘ 313
Jumlah 150 100

Tabel.4.14. Tabel Ketepatan Jadwal Waktu.

Dari table hasil penelitian di atas dapat diketahui bahwa ketepatanwaktu yang dinilai oleh

responden 36.6 % memilih banyak tepatnya. Namurn 27. 3% menjawab kurang tepat. Selanjutnya

yang menjawab sangat tepat ada 31.3 %. sisanya ieponden, mienjawab selalu tidak tepat sebanyak
4.7 %.

11. Kemampuan petugas pelayanan

Ne | Pilihan Frekuensi Persentase
1 { Tidak Mampu 0 G
2 | Kurang Mampu 1 0.7
3 { Mampu 116 773
4 | Sangat Mampu 33 22
Jumlah 150 100

Tabel 4.15. Tabel Kemampuan Petugas Pelayanan.

Dari tabel IV. di atas responden memilih petugas dinilai mampu sebanyak 77.3 %, penilaian

sangat mampu adalah sebesar 22 %. Sisanya adalah 0.7 %. Namun tidak ada satupun responden

memilih dengan menilai kemampuan petugas tidak mampu ( 0%).
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12. Lingkungan unit pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Nyaman 0 0
2 | Kurang Nyaman 11 73
3 | Nyaman 95 63.3
4 | Sangat Nyaman 44 294
Jumlah 150 100

40514.pdf

Tabel 4.16. Tabel Lingkungan unit pelayanan.

Dari tabel di atas tidak ada responden yang mengatakan lingkungan di unit pelayanar. nyaman.
Sedangkan responden yang memil:h nyaman sebanyak 633 %/selaijutnya responden memilih 7,2

% kurang nyaman dan sangat nyaman sebnayak 29,4 %.

13. Kecepatan pelayanan

Ne | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Cepat 0 0
2 | Kurang Cepat 38 253
3 | Cepat 98 65.3
4 | Sangat Cepat 14 92}
Jumlah 150 100

Tabel.4.17 Tabel Kecepatan Pelayanan.

Dari tabel berikut diperoleh hasil bahwa tidak ada satupun responden yang memilih tidak cepat

dari pelayanan yang ada di unit pelayanan usaha. Namun responden menilai pelayanan di unit
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pelayanan IU cepat sebnayak 65.3 % sedangkan untuk kurang cepat sebanyak 25.3 %.

14. Keamanan pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Aman 0 0
2 | Kurang Aman 5 3.3
3 | Aman | 112 74.6
4 | Sangat Aman 33 22
Jumlah 150 100

Tabel 4.18. Tabel Keamanan Pelayanan.
Dari hasil tabel di atas maka dapat diketahui 74.6 % respondén mengatakan aman sebnayak 74.6
%. Sedangkan tidak ada satupun responden yang meilih fidak aman pada pelayanan ini (0%).

Responden yang memilih sangat aman sebanyak 22 %./Selanjutnya kurang nyaman sebannyak 3.3
%.
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C.2. IKM SURAT KETERANGAN ASAL
Berikut adalah adalah tabel unsur pelayanan pada unit pelayanan Surat Kerangan Asal (SKA).

Tabel. 4.19. Tabel Unsur Pelayanan Pelayanan dan IKM SKA

Item Unsur Pelayanan Nilai Unsur | Bobot Rata-
2 Pelayanan | Rata

Tertimbang
1 Prosedur Pelayanan 427 2.85 0.202
2 Keadilan Pelayanan 448 299 0.212
3 Kesesuaian Persayaratan Pelayanan 458 3705 0.217
4 Kesopanan dan Keramahan Petugas 487 3.25 0.231
5 Kejelasan dan Kepastiar: Petugas 427 2.85 0.202
6 Kewajaran Biaya Pelayanan 373 2.49 0.177
7 Kedisiplinan Peyugas Pelayanan 456 3.04 0.216

Kesesuaian antar biaya yang

dibayarkan dengan biaya yang\telah

8 | ditetapkan 401 | 2.67 0.19
9 Tanggung jawab petugds-pelayanan 434 2.89 0.205
10 | Ketepatan jadwal wakta pelayanan 423 282 0.2
11 | Kemampuan, petugas pelayanan 487 3.25 0.231
12 | Lingkungan.uit pelayanan 488 3.25 0.231
13 | Kecepatan pelayanan 421 2.81 0.199
14 | Keamanan pelayanan 480 3.20 0.227
Nilai Indeks 2.939

Nilai Dasar 25

Nilai IKM = 73.485 Nilai IKM 73.485

Mutu Pelayanan =B
Kinerja Unit Pelayanan = Baik
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Dari tabel di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Prosedur Pelayanan

40514.pdf

No | Pilihan Frekuensi | Persentase
1 | Tidak Mudah 8 53
2 | Kurang Mudah 18 12
3 | Mudah 104 69.3
4 | Sangat Mudah 20 133
Jumlah 150 100

Tabel 4.20. Tabel Prosedur Pelayanan

Dapat diketahui bahwa penilaian responden terhadap kemudaharn prosedur

pada penerbitan Surat Keterangan Asal pada Direktora® LaluLintas Barang

69.3% berpendapat mudah. Sedangkan responden yang{memilih sangat mudah

adalah sebesar 13.3 %.

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa penilatan responden yang

2. Keadilan Pelayanan

No | Pilihan Erekuensi Persentase
1 | Tidak Adil 0 0
2 | Kurang Adil 4 2.7
31 Adil 136 90.7
4 | Sangat Adil 10 6.6
Jumlah 150 100

Tabel 4.21. Tabel Keadilan Pelayanan

Keadilan untuk mendapatkan pelayanan

yang dirasakan oleh para

perusahaan adalah sebesar 90.7 % berpendapat "adil”. Namun sebanyak
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6.6 % mengatakan sangat adil

pelayanan usaha. Sedangkan tidak ada satupun responden (0%) yang

menilai “tidak adil” terhadap pelayanan di unit ini.

3. Kesesuaian Persyaratan Pelayanan

mengenai keadilan pelayanan di unit

[ No | Pilihan Frekuensi Persentase
I 1 | Tidak Sesuai 0 0
T2 Kurang Sesuai 14 93
3 | Sesuai 108 72
4 | Sangat Sesuai 28 18.7
Jumlah 150 100

Tabel. 4.22. Tabel Kesesuaian Persyaratan Pelayanan.

Indikator lain adalah tingkat kesesuain persyaratdn dergan jenis pelayanan.
Dari hasil tabel di atas diketahui bahwa/sebanyak 72 % responden
mengungkapkan “sesuai ” persyaratan yang dipersyaratkan dengan jenis
layanannya . Bahkan sebnayak 18.7 % ~responden menyatakan “sangat
sesuai’ persyartaan dengan jeniS layanannya. Adapun responden yang

menjawab tidak sesuai adalah sebanyak 0 % dan yang menjawab kurang

sesual sebanyak 9.3 %14, orang).
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4. Kesopanan dan Keramahan Petugas

| No Pilihan Frekuensi Persentase
Tidak Sopan &
1 | Ramah 0 0
Kurang Sopan &
2 | Ramah 9 6
3 | Sopan & Ramah 92 614
Sangat Sopan &
4 | Ramah 49 327
Jumlah 150 100
Tabel 4.23.Tabel Kesopanan dan Keramahan Petugas.

indikator kesopanan dan keramahan petugas dapat dirasakan respcnden

dengan memilih 61.4 % mengatakan sopan dan ramah. Sedangkan yang

memilih sangat sopan dan ramah sebanyak 32.7/%. ‘Adapun dari pemilihan

responden untuk pilihan kurang sopan dan. rantah terdapat responden

sebanyak 6 %. Namun tidak ada satu responderipun yang menilai petugas di

unit pelayanan tidak sopan dan tidak,rarnah’

5. Kejelasan dan Kepastiap’Petugas

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Jelas 1 0.7
2 | Kurang Jelas 32 213
3 | Jelas 100 66.6
4 | Sangat Jelas 17 11.3
Jumlah 100

Tabel. 4.24. Tabel Kejelasan dan Kepastian Petugas.
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Untuk kejelasan dan kepastian petugas yang dirasakan oleh responden

dengna memilih 66 .6% mengatakan jelas. Responden yang mengatakan

sangat jelas sebnayak 11.3 %. Sedangkan respondenr yang memilih tentang

ketidak kejelasan dan ketidakpastian petugas sebanyak 0.7 %.

6. Kewajaran Biaya Pelayanan

Tabel .4.25. Kewajaran Biaya Pelayanan

Dari tabel di atas dpat diketahui bahwa

No | Pilihan Frekuensi Perseniase |
1 | Tidak Wajar 2 13
2 | Kurang Wajar 23 153
3 | Wajar 94 62,7
4 | Sangat Wajar 31 20.7
150 100

tesponden memilih 62.7 %

mengatakan wajar dan sangat wajar, sebesar20 %. Begitu pula dengan tidak

wajar sebanyak 1.3 % dan kurarigsvajar sebesar 15.3 %.

7. Kedisiplinan Petugas Pelayanar

Tabel 4.26. Tabel Kedisiplinan Petugas Pelayanan.

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Disiplin 0 0 |
2 { Kurang Disiplin 15 10
3 | Disiplin 102 68
4 | Sangat Disiplin 33 22
Jumlah 150 100
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Mengenai kedisiplinan dari petugas pelayanan menurut responden yaitu yang
memilih disiplin sebanyak 68 % selanjutnya sangat disiplin sebanyak 22 %.

Dan sisanya adalah sebanyak 10 % untuk kurang disiplin. Namun tidak ada

responden yang mengatakan petugas petugas yang iidak disiplin (0%).

8. Kesesuaian antar biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Selalu Tidak Sesuai 1 0.7
Kadang-Kadang
2 | Sesuai 25 16.7
3 | Sesuai 74 493
4 | Sangat Sesuai 50 333
Jumlah 150 100

Tabel. 4.27. Tabel Kesesuaian Biaya.

Indikator lain adalah tingkat keseswian‘biaya yang dibayarkan dengan biaya dapat
dilihat pada table diatas bahwa dary’ 150 responden yang memilih sesuai sebanyak
493 % dan responden yang mémilih sangat sesuai sebanyak 33.3 %. Hanya 1 orang
yang mengatakan bahwa selalu tidak sesuai antara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang telah ditetapkan.
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9. Tanggung jawab petugas pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Buruk 5 33
2 | Kurang Baik 24 16
3 { Baik 98 653
4 | Sangat Baik 23 153 |
Jumlah 150 100

Tabel. 4.28. Tabel Tanggungjawab Petugas.
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Dari hasil tabel di atas diketahui bahwa pendapat responden terhadap tanggungjawab petugas

yang mennilai baik sebanyak 65.3 % sedangkan sangat baik sebanyak 15.3 %.

10. Ketepatan jadwal waktu pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentage
1 { Tidak Mengisi 5 3.3
2 | Tidak Tepat 6 4
3 | Kurang Tepat 48 32
4 | Tepat 43 28.7
5 | Sangat Tepat 48 32
Jumlah 150 100 |

Dari table hasil penelitian di atas dapat diketahui bahwa ketepatan waktu yang

dinilai oleh responden 28.7 % memilih banyak tepatnya. Namun 32 % menjawab

kurang tepat.Responden yang menjawab kurang diketahui sebnayak 32 % dan

menjawab tepat sebanyak 28,7 %. Responden yang menjawab kurang tepat

dirasakan cukup tinggi , ini terlihat jika dibandingkan dengan yang menjawab tepat

terdapat selisih sebesar 3,3 %.
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11. Kemampuan petugas pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Buruk 0 0
2 | Kurang Baik 2 1.4
3 | Baik 107 713
4 | Sangat Baik 41 273
Jumlah 150 100

Tabel. 4.28. Tabel. Kemampuan Petugas.

40514.pdf

Dari tabel 4.28 di atas responden memilih petugas diniiai mampu sebanyak 71.3 %,

penilaian sangat mampu adalah sebesar 27.3 %. Namun.tidak ada satupun responden

memilih dengan menilai kemampuan petugas tidak sampu( 0%).

12. Lingkungan unit pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Mengisi 0 0
3 { Kurang Nyaman 15 10
4 | Nyaman 82 54.7
5 | Sangat Nyattian 53 353
Jumlah 150 100

Tabel. 4.29. Tabel Lingkungan Pelayanan.

Dari tabel di atas tidak ada responden yang mengatakan lingkungan di unit pelayanan

nyaman. Sedangkan responden yang memilih nyaman sebanyak 54.7 % sselanjutnya

responden memilih 10 % kurang nyaman dan sangat nyaman sebanyak 35.3 %.
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13. Kecepatan pelayanan
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No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 { Tidak Cepat
3 | Kurang Cepat 42 28
4 | Cepat 93 62
5| Sangat Cepat 15 10
Jumlah 150 100

Tabel. 4.30. Tabel Kecepatan Pelayanan.

Dari tabel di atas diperoleh hasil bahwa tidak ada satupun respbndén yang memilih
tidak cepat dari pelayanan Surat Keterangan Asal ini. Namun®responden menilai

pelaynaan SKA ini cepat sebanyak 62 % sedangkan untuk/Kurang cepat sebanyak 28

%. Sedangkan yang memilih sangat cepat adalah sebanyak 10 %.

14. Keamanan pelayanan

No | Pilihan Frekuensi Persentase
1 | Tidak Aman 0 0
2 } Kurang Aman 9 6
3 | Aman 99 66
4 | Sangat Aman 42 28
Jumlah 150 100

Tabel. 4.31. Tabel 4.31. Tabel Keamanan Pelayanan.

Dari

Sedangkan tidak ada satupun responden yang memilih tidak aman pada pelayanan ini

(0%). Responden yang memilih sangat aman sebanyak 28

nyaman sebannyak 6 %.
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Dengan demikian Nilai Indeks Unit Pelayanan dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) = nilai total unsur pelayanan x nilai dasar.
( Sumber : Kepmen no. 25 tahun 2004).
2.939x25=73.485

2. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan di unit usaha Badan
Pengusahaan Batam dengan Nilai Indeks Kepuasan 73.485, selanjutnya

dikonversikan dengan nilai interval konversi pada tabel di bawah ini :

Tabel 4.32. Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan

NILAI INILAI
NILAI INTERVAL | & MUY RINERIA
INTERVAL e | UNIT.
PERSEPSI ONVERST! BELAYANAN | pEl AYANAN
IKM KM
1 1,00 1,75 | 250 43,75 D Tidak baik
43,76
2 1,76 — 2,50 C Kurang baik
62,50
62,51~
3 2,51\ 325 B Baik
81,25
81,26 —
4 3,26 - 4,00 A Sangat baik
100,00

(sumber : Kepmen Pan No. 25 tahun 2004 )
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D. PEMBAHASAN

D.1. Temuan Utama

Indeks Kepuasan Masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh Direktorat Lalu
Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam adalah sebagai berikut :

1. ljin Usaha mencapai : 71.899

2. Surat Keterangan Asal : 73.485

Dengan Kategori : Baik

D.2. Analisa Lanjut

D.2.1. ;in Usaha

Secara umum dapat disimpulkan bahwa pelayanan Ijin usaha sudah baik karena memberikan
kepuasan bagi para perusahaan dengan kategori”“Baik”. Jika dilakukan analisa titik tengah
(nilai tertinggi dikurangi dengna nilai terendah dalam interval tersebut dibagi 2), dengan
formula tersebut maka dapat diketahdi) dalam peerhitungan berikut :

81,25 — 62,51 = 18,74 / 2 »=\9,37. Titik tengahnya dari range 62.51 + 9,37 = 71.88 .
Pencapaian 71.899 dapat diketahui di atas titik tengah sebesar : 71.889 —71.88 = 0.019.

Analisa lebih lanjut ‘dari capaian unsur-unsur skor tiap-tiap pelayanan dapat diketahui

dengan kategorrisasi. Dengan kategori baru, kategorisasi dapat dilakukan sebagai berikut :

Nilai capaian tertinggi = 3,19, dikurangi
Nllai capaian terendah = 2.36
Lebar interval =0.81/3 =0.27
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Kategori baru tersebut adalah :
Kurang =236+ 027 =2,637, jadi intervalnya : 2.36 -2.64
Sedang =2.65+ 0.27 =2.92, jadi intervalnya : 2.65 —2.92

Baik =293 atau lebih

Dengan mengacu pada hasil nilai rata-rata pada tabel 4.3 di atas, diperoleh kategori hasil unsur

pelayanan dengan lebih cermat sebagai berikut :

Kategori Interval Capaian
No Baru Skor Unsur Pelayanan

1 | Baik 2,93 atau lebih Keadilan

Kesesuian persyaratan

Kesopanan dan Kerantakan

Kedisiplinar petugas

Kemampudn petugas

Lingkungan

Keamanan pelayanan

2 | Sedang 2.65-292 Prosedur pelayanan

Kejelasan dan kepastian

petugas

Tanggungjawab

Kecepatan pelayanan
Ketepatan Waktu

Kesesuian biaya yang
dibayarkan dengan kesesuian
3 | Kurang 236-2.64 biaya yang ditetapkan

Tabel. 4.33. Tabel Kategori Baru Ijin Usaha.
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D .22, Surat Keterangan Asal (SKA)

Secara umum dapat disimpulkan bahwa pelayanan penerbitan Surat Keterangan Asal sudah baik
karena memberikan kepuasan bagi para perusahaan dengan kategori “Baik”. Jika dilakukan
analisa titik tengah (nilai tertinggi dikurangi dengan nilai terendah dalam interval tersebut dibagi
2), dengan formula tersebut maka dapat diketahui dalam peerhitungan berikut :
R1,25-62,51=18,74 /2 =9,37. Titik tengahnya darirange 62.51 + 9,37 = 71.88 . Pencapaian
73.485 dapat diketahui di atas titik tengah sebesar : 73.485 — 71.88 = 1.605

Analisa lebih lanjut dari capaian unsur-unsur skor tiap-tiap pelayanan dapat diketahui dengan

kategorrisasi. Dengan kategori baru, kategorisaisi dapat dilakukan sebagai berikut :

Nilai capaian tertinggi = 3,25, dikurangi
Nilai capaian terendah = 2.49
Lebar interval = 0.76/3 =0.253

Kategori baru tersebut adalah :
Kurang =249+ 0.253 = 2,74, jadiintervalnya : 2.49 -2.74

Sedang =2.75+ 0.253 = 3.008, jadiintervalnya : 2.75 — 3.003
Baik = 3.01 atau lebih
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Dengan mengacu pada hasil nilai rata-rata pada tabel 4.19 diatas diperoleh kategori hasil

unsur pelayanan dengan lebih cermat sebagai berikut :

Tabel. 4.34. Tabel Kategori Baru SKA.

Kategori
No Baru

Interval Capaian
Skor

Unsur Pelayanan

1 | Baik

3.01 atau lebih

Kesesuian persyaratan

Kesopanan dan keramahan

Kedisiplinan petugas

Kemampuan petugas

Lingkungan

Keamanan pelayanan

2 | Sedang

2.75-3.003

Prosedur pelayanan

Keaditan

Kejelasan dafr’kepastian

pefugas

Langgungjawab

Kecepatan pelayanan

Ketepatan Waktu

3 | Kurang

2.36-2.64

Kesesuian biaya yang
dibayarkan dengan kesesuian
biaya yang ditetapkan

Kewajaran Biaya
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BABYV

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Ada beberapa hal yang dapat peneliti simpulkan pada penelitian ini diantaranya adalah :

l. Indeks Kepuasan Masyarakat di Direktorat Lalu Lintas Barang meliputi Ijin Usa-ha
dan penerbitan Surat Keterangan Asal secara umum dapat dikatakan termasuk
kategori “Baik”. Untuk nilai Indeks kepuasan Masyarakat jehis ‘pelayanan Ijin usaha
memperoleh nilai 71.899, sedangkan Indeks Kepuasan Masyarakat untuk penerbitan

Surat Keterangan Asal memperoleh nilai 73.485.

2. Dari capaian kategori baru, maka untuk kécepatah dan ketepatan waktu penyele-
saian untuk pelayanan Ijin Usaha masih. dalam kategori ‘baik” meskipun jika di-
cermati dari interval capaian skor'berada dalam kategori “sedang” dengan range
2.65 -2.92. Sedangkan untuks peherbitan Surat Keterangan Asal, kecepatan dan
ketepatan waktu penyelesaiari berada pada range 2.75 — 3.003 masih dalam kate-gori

“baik”.
B. SARAN
1. Beberapa saran yang dapat peneliti kemukakan adalah sebagai berikut :
1. Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur yang mempunyai nilai

paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap

dipertahankan.
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2. Sistem perijinan berbasis E-Perijinan dapat diterapkan pada unit Pelayanan Usaha Badan
Pengusahaan Batam, sehubungan dengan sudah mengglobal yang menuntut pemrosesan

yang cepat dan tepat.

3. Berkenaan dengan petugas yang melayani perusahaan/masyarakat, maka dapat dilihat
penilaian kategori baru unsur untuk indikator penilaian kemampuan petugas dalam
melayani perusahaan yang akan melakukan pengurusan ijin usaha maka nilai perolehan
untuk kesopanan dan keramahpetugas dalam melayani mendapat capaian Baik.
Sedangkan untuk SKA kedisiplinan dan kemampuan petugas memperoleh ca-paian nilai
Baik. Hal ini dapat dinilai sebuah prestasi. Maka berdasarkan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 pasal tentang Pelayanan Publik pasal 11 ayat 2, dimana adanya kewajiban
bagi penyelenggara pelayanan dalam memberikan peng-hargaan Wagi pelaksana yang
dinilai berprestasi dalam bekerja. Diharapkan peneli-tian selanjutnya dapat membahas

hal ini tentunya.

4. Penelitian IKM terhadap pelayanan Ijin Usahd dan/penerbitan Surat Keterangan Asal
pada Direktorat Lalu Lintas Barang Badan Pengusahaan Batam ini merupakan pertama
kali dilakukan, untuk itu diharapkan dapatmeénjadi acuan dan evaluasi dalam penyusunan
IKM periode mendatang baik dalam kurun waktu per tiga bulan, per enam bulan maupun

per tahun ( Sumber : Kepmen Paii 25 Tahun 2004).
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KUESIONER INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT DI UNIT PELAYANAN IZIN USAHA BP BATAM

Nomor Responder
Tanggal Pengisian Kuesioner
Nama Responder
Umur Responder | ) Tahun
Jenis Kelamin : |[] Laki- Laki [] Perempuan
Pendidikan Terakhir s []D1-D2-D3
[] SLTP [}s1
[JSLTA []\S2~ Keatas
Nama Perusahaan (boleh dikosongkan)
Bidang Usaha :
Jenis Pengurusan pada BP Batam J w [ ska

di unit ini.

Materi Pertanyaan

Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan

: ] Tidak Mudah

Jawaban

[ ] Kurang Mudah

Kejelasan Terhadap Pertanyaan /

] Jelas

M Mudah

Materi Yang Ditanyakan

[ Fidak / Kurang Jelas

[] Sangat Mudah

-] Tidak Adil

2. Bagaimana pendapat Saudara téniang”keadilan untuk mendapatkan
pelayanan di unit ini. [T] Kurang Adil
Kejelasan Terhadap Pertanyaah /| ] Jelas [ Adil

Materi Yang Ditanyakan

[ Tidak / Kurang Jelas

[] Sangat Adil

dengan jenis pelayanannya.

3. | Bagaimana pendapat/Saudara te

ntang

kesesuaian persyaratan pelayanan | * |[_] Tidak Sesuai

[ ] Kurang Sesuai

Kejelasan Terhadap Pertanyaan /

[ Jetas

D Sesuai

Materi Yang Ditanyakan

[J Tidak / Kurang Jelas

] Sangat Sesuai

dalam memberikan pelayanan.

4. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan keramahan petugas

: 7] Tidak Soban & Ramah

[ ] Kurang Sopan & Ramah

Kejelasan Terhadap Pertanyaan /
Materi Yang Ditanyakan

] Jelas

[] Sopan & Ramah

[ Tidak / Kurang Jelas

[] Sangat Sopan & Ramah
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Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan kepastian petugas

: [T Tidak Jelas

[] Kurang Jelas

] Jelas

] Sangat Jelas

: ] Tidak Wajar

[ ] Kurang Wajar

[] Wajar

1 Sangat Wajar

: [ Tidak Disiptin

[ ] Kurang Disiplin

[ Drsiplin

[7] Sangat Disiplin

: ] Selalu Tidak Sesuai

[} Kadang kadang Sesuai

[ ] Banyak Sesuainya

] Selalu Sesuai

: [{] Tidak Bertanggung Jawab

[ ] Kurang Bertanggung Jawab

[ ] Bertanggung Jawab

[ ] Sangat Bertanggung Jawab

: {7 selalu Tidak Tepat

[ ] Kadang-kadang Tepat

1 Banyak Tepatnya

5.
yang melayani.
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | [ Jelas
Materi Yang Ditanyakan (] Tidak / Kurang Jelas 1]
6. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya untuk mendapatkan
pelayanan.
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | Jelas
Materi Yang Ditanyakan [ Tidak / Kurang Jelas
7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan petugas dalam
memberikan pelayanan
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | ] Jelas
Materi Yang Ditanyakan [J Tidak / Kurang Jelas
8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian aniara biaya yarig
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/  |[_] Jelas
Materi Yang Ditanyakan (] Tidak / Kurang Jelas
9. | Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab petugas dalam
memberikan pelayanan.
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ 4[] Jélas
Materi Yang Ditanyakan [} Tidak / Kurang Jelas
10. | Bagaimana pendapat Saudare tentang ketepatan pelaksanaan terhadap
jadwal waktu pelayanan.
Kejelasan Terhadap Pértanyaan/ | [ Jelas
Maten Yang Ditanyakan D Tidak / Kurang Jelas
11. Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan petugas dalam

[ ] Selalu Tepat

[] Tidak Mampu

memberikan pelayanan.

[ ] Kurang Mampu

Kejelasan Terhadap Pertanyaan / [ ] Jelas

[] Mampu

Maten Yang Ditanyakan [] Tidak ! Kurang Jelas

[ ] Sangat Mampu
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12. Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan di lingkungan unit | * (] Tidak Nyaman
pelayanan. [ ] Kurang Nyaman
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | [] Jelas [] Nyaman
Materi Yang Ditanyakan (] Tidak / Kurang Jelas [] Sangat Nyaman

13. . - + [T Tidak Cepat
Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan pelayanan di unit ini.

[ ] Kurang Cepat
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | ] Jelas [] Cepat
Materi Yang Ditanyakan [] Tidak / Kurang Jelas [] Sangat Cepat

14. , T IOTidakAman
Bagaimana pendapat Saudara tentang keamanan pelayanan di unit ini.

[ ] Kurang Aman
Kejelasan Terhadap Pertanyaan/ | ] Jelas [\ JAman

Materi Yang Ditanyakan

[ Tidak / Kurang Jelas
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