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1. Pendahuluan

Pelayanan adalah tindakan membantu orang lain dalam mengurus sesuatu yang
dibutuhkan sesuai dengan kebutuhan orang lain [1] . Secara umum indikator positif pelayanan
adalah kegiatan membantu orang lain untuk memecahkan masalah sesuai kebutuhan [2].
Pelayanan yang buruk akan menimbulkan keluhan dari masyarakat [3]. Kepuasan masyarakat
diukur dengan metode survei [4]. Pelayanan publik merupakan langkah kritis dalam
keberhasilan pelayanan [5]. Setiap masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang baik [6].
Kepuasan masyarakat merupakan salah satu perilaku yang menimbulkan perasaan senang atau
kecewa sebagai akibat dari perlakuan yang dirasakan dan diharapkan. Tingkat kepuasan
terhadap suatu pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tergantung dari seberapa baik
pelayanan yang diberikan dan pelayanan tersebut dapat diterima oleh masyarakat dan hal ini
menjadi tanggung jawab pihak camat [7]. Tingkat kepuasan masyarakat dapat diukur dari
seberapa banyak masyarakat yang tidak mengeluh atas pelayanan yang diberikan, sering
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terjadi masalah dengan pelayanan yang diberikan sehingga masyarakat akan kecewa dengan
pelayanan tersebut [8]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi berwujud
memiliki kesenjangan terbesar antara harapan dan persepsi kualitas layanan [9]. Metodologi
perilaku, yang disajikan dalam publikasi ini, memungkinkan studi tentang kepuasan klien
terhadap layanan Tingkat kepuasan masyarakat dapat diukur dengan berapa banyak orang
yang tidak mengeluh tentang layanan yang diberikan, Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kelima dimensi berwujud memiliki kesenjangan terbesar antara harapan dan persepsi kualitas
layanan [10]. Metodologi perilaku yang disajikan dalam publikasi ini memungkinkan kajian
tentang kepuasan klien terhadap pelayanan Tingkat kepuasan masyarakat dapat diukur dari
seberapa banyak masyarakat yang tidak mengeluh atas pelayanan yang diberikan, sering
terjadi masalah dengan pelayanan yang diberikan sehingga masyarakat akan kecewa dengan
layanannya . Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi berwujud memiliki
kesenjangan terbesar antara harapan dan persepsi kualitas layanan . Metodologi perilaku, yang
disajikan dalam publikasi ini, memungkinkan studi kepuasan klien dengan layanan dengan
cara yang kompleks. Kinerja yang buruk mempengaruhi kualitas [11].Pelayanan yang buruk
akan berdampak buruk bagi suatu instansi, lembaga, dll, oleh karena itu pelayanan harus
ditingkatkan agar lebih baik lagi [12]. Permasalahan yang dihadapi masyarakat adalah
kurangnya respon yang cepat dari pegawai kelurahan dalam melayani masyarakat yang ingin
mengurus izin usaha, hal ini membuat kualitas pelayanan di kelurahan tidak efisien. Persepsi
dan harapan masyarakat didasarkan pada lima dimensi kualitas [13]. Masyarakat akan
berkomentar negatif terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan. Pelayanan di kantor
kelurahan Dolat Rakyat yang berada di Kabupaten Karo perlu ditingkatkan lagi bagi
masyarakat yang ingin mengajukan izin usaha mikro dan kecil, pelayanan yang harus
diberikan kepada masyarakat yang ingin mengurus izin merupakan persyaratan yang
dibutuhkan. Karyawan harus merespon permasalahan yang dihadapi masyarakat dalam
melengkapi dokumen izin usaha.

2. Metode Penelitian

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam menyusun penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Penelitian Lapangan (Pengumpulan data)
Apakah salah satunya?metodekoleksidatadalam penelitiankualitatifyang tidak
membutuhkan pengetahuan kemauan yang dalam literatur digunakan dan kemampuan
khusus peneliti.

a. Wawancara
Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara langsung dengan masyarakat
pengurus izin usaha di kantor Kecamatan Dolat Rakyat Kabupaten Karo.

b. Pengamatan
Merupakan metode pengumpulan data dengan cara mengamati dan mempelajari tentang
metode pelayanan yang diterapkan di kantor kelurahan Dolat Rakyat.

2. studi sastra
Peneliti melakukan studi literatur tentang penerapan metode deskriptif dalam
menganalisis kepuasan masyarakat dalam memperoleh izin usaha kecil dan mikro.

3. Analisa masalah Yaitu untuk menganalisa dimana permasalahan yang terjadi dalam
proses pelayanan kepada masyarakat yang mengurus perijinan usaha mikro dan kecil.

4. Desain
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Penelitian akan dilakukan dengan mengumpulkan data pengaduan masyarakat yang
mengajukan izin usaha di kantor kelurahan Dolat Rakyat, data tersebut berjumlah sepuluh
pertanyaan yang dibuat oleh peneliti dan disebarluaskan kepada masyarakat kemudian
data tersebut diolah dengan menggunakan metode deskriptif.

3. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif kuantitatif dengan pendekatan
fenomenologis. Karena pengolahan informasi dan pengolahan data dilakukan secara kualitatif
dan kuantitatif. Bertujuan untuk menjawab pertanyaan yang berkaitan denganstatus
terkiniSubyek yang diteliti dilakukan melalui metode survei untuk pengumpulan dan analisis
data serta tanya jawab dengan angket dan wawancara. Tahapan penelitian dalam menilai
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan umumnya dilakukan dalam dua tahap:

1. Tahap pertama, yang lebih merupakan penelitian kuantitatif dengan tujuan memverifikasi
teori, meletakkan teori secara deduktif sebagai dasar pemecahan masalah penelitian dan
instrumen yang digunakan dalam hal ini adalah angket yang telah dibagikan. Hal ini
diterapkan melalui proses penilaian yang meliputi wawancara.

2. Tahap kedua, penelitian lebih mencerminkan sifat kualitatif karena peneliti setelah
melakukan proses wawancara dan memberikan kuesioner sebagai sarana pengumpulan
data dan informasi.

Analisis data

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakan metode deskriptif kualitatif-kuantitatif.
Dalam perumusan masalah mengenai tingkat kepuasan masyarakat dalam hal pelayanan di
kantor kecamatan Dolat Rakyat digunakan Importance Performance Analysis atau analisis
tingkat kepentingan dan kinerja kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil penilaian tingkat
kepentingandan dari hasil penilaian pelayanan akan dilakukan perhitungan tingkat kesesuaian
antara tingkat kepentingan dengan tingkat pelaksanaan di kantor kecamatan dolat Rakyat.

Analisis Kepuasan Masyarakat

Kuesioner yang telah dibagikan kepada masyarakat yang datang ke kantor kecamatan dengan
data yang telah diperoleh dari hasil kuesioner dan berdasarkan kesimpulan dari jawaban
kuesioner tersebut dapat diketahui faktor mana saja yang termasuk prioritas utama, prioritas
rendah, berlebihan atau faktor yang harus dipertahankan untuk menjaga kualitas pelayanan
kantor kelurahan Dolat Rakyat. Senyum adalah tanda bahwa seseorang puas, cemberut adalah
tanda kekecewaan. Dua hal di atas tersenyum dan berkata baik merupakan manifestasi atau
indikator dari suatu konstruk yang disebut kepuasan masyarakat. Konstruk adalah
ide/konsepsi. Berikut ini adalah kuesioner penelitian Dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan dan kualitas kerja yang lebih baik dari yang akan datang,

Tingkat kepuasan responden secara keseluruhan dapat dilihat dari kriteria tingkat kepuasan
masyarakat berdasarkan single global rating. Kriterianya adalah sebagai berikut:

= Tidak puas
= Tidak puas
= Cukup puas
= puas

= Sangat puas
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Analisis servqual (kualitas layanan)

Kuesioner dapat mengetahui seberapa besar kesenjangan antara persepsi masyarakat
dengan harapan pelanggan terhadap suatu perusahaan jasa. Kuesioner servqual dapat
disesuaikan (disesuaikan) agar sesuai dengan industri jasa yang berbeda (misalnya bank,
restoran atau perusahaan telekomunikasi).

Kuesioner Penelitian

Kuesioner dalam penelitian ini berisi 10 pertanyaan tentang kualitas pelayanan.
Adapun jumlah kuisioner yang disebarkan kepada masyarakat yang mengurus izin usaha di
kantor kelurahan Dolat Rakyat adalah sebagai berikut:
Jumlah yang dibagikan 150 responden
siapa yang kembali?120 responden
Diproses 120 kuesioner

Identitas Responden
Identitas responden dari hasil kuesioner yang disusun berdasarkan jawaban responden,
tingkat usia, jenis kelamin, dan tingkat pendidikan responden dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Tingkat Usia

Tidak  Usia Responden Frekuensi  Persentase (%)

1. 20 hingga 30 tahun 65 54
: 31 sampai 40 tahun 28 24
3. 41 hingga 50 tahun 27 22
Jumlah 120 100

Berdasarkan informasi pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa responden berusia
20 tahun sampai dengan 50 tahun. Data di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden
yang mengikuti penelitian ini berusia antara 20-30 tahun, yaitu sebanyak (54%). Jika dilihat
dari perilaku konsumen (customer behavior), usia responden pada kelompok ini merupakan
usia kritis dalam merespon atau memberikan pelayanan yang berkualitas.

Tabel 2. Identitas responden berdasarkan jenis kelamin

Tidak Frekuensi Persentase (%)
Seks
1. Pria 50 42
2.  Wanita 70 58
Jumlah 120 100
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Berdasarkan tabel di atas, mayoritas responden adalah perempuan (58%) dibandingkan
dengan laki-laki (42%).

Jika melihat data penyebaran responden berdasarkan pendidikan. Studi ini menemukan bahwa
(65%) responden memiliki latar belakang pendidikan SMA setara dengan total responden
yang dipilih. Setelah mendapatkan data, proses selanjutnya adalah menguji kecukupan data.
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui jumlah data yang dikumpulkan cukup atau tidak.
kuesioner yang diisi oleh responden. Kesenjangan yang diharapkan dan dirasakan. Hasil
pengolahan data mengenai kualitas pelayanan yang diharapkan peserta diperoleh nilai rata-
rata sebesar 4,80. Nilai ini mendekati nilai tertinggi yaitu lima (5) yang berarti kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh responden relatif tinggi. Jika dilihat berdasarkan dimensinya
dapat diketahui nilai tertinggi pada dimensi reliabilitas dengan nilai 4,89 sedangkan nilai
terendah pada dimensi tangibels dengan nilai 4,7.

Tabel 3. Tingkat Kepentingan Setiap Dimensi

Tidak. Dimensi tanda Bobot (%)

1. tangibel 4.7 19.40

2. Keandalan 489 20,40

3. Jaminan 479  19.98

4, empati 481 20.06

5. Daya tanggap 478 19.94
Rata-rata 4.80

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor persepsi kualitas layanan
adalah 3,54. Skor tersebut berada pada kategori agak tidak puas, jika dibandingkan dengan
nilai rata-rata skor kualitas layanan yang dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan. Hal ini
menunjukkan adanya kesenjangan. Rata-rata skor tertinggi diberikan pada responsiveness
dengan nilai 3,62 sedangkan skor terendah diberikan pada dimensi empati dengan nilai 3,44.

Tabel 4. Kualitas Layanan yang Dirasakan Berdasarkan Dimensi

Tidak Dimensi tanda
1. tangibel 3.54
2. Keandalan 3.61
3. Jaminan 3.49
3.44

empati
Daya tanggap 3.62
Jumlah 3.54
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Form pengunjung merupakan form atau halaman pertama yang muncul saat sistem dijalankan.
Form ini merupakan tampilan bagi pengunjung agar dapat login untuk mengisi kuisioner yang
akan digunakan penilaian komunitas

kepuasan untuk menilai pelayanan yang diberikan oleh kantor kecamatan Dolat Rakyat.

EERNo . _ _ _ _ _ _ _ _

Gambar 1. Formulir Pengunjung

Beranda

Halaman awal adalah halaman yang ditampilkan pengunjung dengan mengisikan kode
pengunjung, jenis kelamin dan pekerjaan. Halaman beranda berisi tab menu yang tersedia di
sistem. Home page merupakan halaman umum yang muncul pada setiap sistem atau website
yang dibangun. Halaman ini biasanya berisi informasi tentang sistem apa yang sedang
digunakan saat itu, kata-kata selamat datang di sistem. Halaman beranda juga berfungsi
sebagai halaman untuk menavigasi ke halaman lain di sistem.

—
g - ﬁ%
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Gambar 2. Halaman Pengunjung
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Kuesioner Menu Utama

Menu utama kuisioner ini adalah tampilan yang terdiri dari beberapa pertanyaan yaitu
tangibles, responsiveness, reliability, assurance, empati dan saving, pada menu ini masyarakat
diharuskan mengisi semua pertanyaan agar mendapatkan hasil penilaian terhadap kinerja

pegawai di kantor kecamatan. Implementasi pada gambar ini adalah sebagai berikut:
32

3 Perddain ands terhadap pengumam yang dberian
4 Paeilaian ands twrhadap soius] yang dbersan pegawsi sast bertanya® @ 0 00 0 0 9 00

S Informasi mengenal pembuatan 2in esaha. S 00000 0000

g7 O5ure
-

Gambar 3. Menu Utama Kuesioner

Menu Pertanyaan

Menu ini berfungsi untuk menjawab semua pertanyaan yang terdiri dari lima bagian yang
meminta masyarakat untuk bersedia menjawab dengan jujur pertanyaan-pertanyaan pada
menu tersebut. Untuk memperjelas implementasi sistem dijelaskan pada gambar berikut:

Harapan

No Pertanyaan STPTPKPPSPSTSTSKSS SS

1 Fasiitas yang di seciakan ! ® s0cee soee
2 Penizian anda terhadap keramah tamshan pegawai ® Sos0e o

nda terhadap pengumum yang diberikan . LAl L
nc terhadap solusi yang diberiian pagawai saxt berarya @ €0 00 8 8 0 00

5 Informasi mengena pembuatan izin usaba. ® e a0

Gambar 4. Kriteria Input Data
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Tampilan Hasil Kuesioner
Pada tampilan ini, setelah masyarakat selesai menjawab semua pertanyaan maka pertanyaan

tersebut akan disimpan untuk dijadikan acuan dalam menilai pelayanan yang ada di kantor
kelurahan Dolat Rakyat, tampilan data alternatif tersebut dijelaskan pada gambar berikut ini:

Selesai

Gambar 5. Tampilan Hasil Kuesioner

Hasil penilaian

Implementasi hasil penilaian ini merupakan bagian penting dalam mengembangkan pelayanan
dengan beberapa bagian penting yaitu menampilkan hasil gap dari penilaian pengunjung
untuk lebih jelas digambarkan pada gambar berikut:

Servgual x |k

No Pertanyaan Dimensi Persepsi Defuzikasi Harapan Defuzikas Gap

Quisioner

1 ealibility

Gambar 6. Implementasi Hasil Penilaian

4.  Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan dan hasil pengujian aplikasi ini dapat diambil kesimpulan,
antara lain: Untuk menganalisis kepuasan layanan yang diberikan oleh masyarakat, metode
servqual dapat digunakan berdasarkan peringkat global tunggal. Kriteria dan bobot nilai
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tingkat kepuasan tamu dapat ditentukan berdasarkan satu peringkat global, yaitu nilai poin 1-
5. Mengimplementasikan metode servqual dilakukan dengan cara berinteraksi dengan
masyarakat. Baik secara langsung maupun melalui kuesioner yang diberikan. Agar dapat
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat pada kantor kelurahan Dolat Rakayat dalam
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Perancangan aplikasi dapat dilakukan
dengan menggunakan website sehingga memudahkan pengunjung untuk memberikan
penilaian, dimanapun pengunjung berada.
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