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RINGKASAN 
 
Analisis Kualitas Pelayanan Ijin Mendirikan Bangunan di Dinas Pekerjaan 
Umum Cipta Karya dan Tata Ruang Kabupaten Jember; Rahajeng Nandasari 
Pratikta, 060910291046; 2011: 89 halaman; Jurusan Administrasi Negara Fakultas 
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

Mengingat keberadaan masyarakat saat ini semakin modern dengan tingkat 
pendidikan tinggi, struktur sosial dan lingkungan yang lebih kompleks serta tingkat 
mobilitas tinggi. Organisasi publik dituntut untuk memberi pelayanan yang lebih 
transparan, akuntabel, mudah diperoleh masyarakat serta kinerja birokrasi yang 
berkualitas. Tapi kenyataannya masih banyak masyarakat yang sulit mendapatkan 
pelayanan baik. selama ini pembuatan Ijin Mendirikan Bangunan (IMB) di Jember 
terkesan lambat, struktur birokrasi yang masih panjang (banyak meja) sehingga 
membutuhkan waktu lama dan biaya yang kurang transparan untuk penyelesaian 
berkas IMB. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan Ijin 
Mendirikan Bangunan di Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya dan Tata Ruang 
Kabupaten Jember. 
 Tempat penelitian dilakukan pada Bagian Perijinan Dinas Pekerjaan Umum 
Cipta Karya dan Tata Ruang yang beralamat di Jl. Srikoyo No. 1 Patrang, Kabupaten 
Jember. Penelitian ini dilakukan selama dua bulan dimulai sejak tanggal 16 Juni – 16 
Agustus 2010. Tipe penelitian ini adalah deskriptif dengan data kuantitatif, 
menggunakan sampel sebanyak 30 orang dengan penentuan sampel menggunakan 
teknik Purposive Sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara, 
pembagian angket, observasi dan buku literatur. 

 Metode penelitian untuk mengukur kualitas pelayanan dengan menggunakan 
teknik analisis data ServQual. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang 
diterima oleh setiap pelanggan dilakukan dengan cara mengurangi total skor persepsi 
(preceived service) dengan total skor harapan (expected service). Ada lima dimensi 
utama untuk mengukur kualitas layanan yaitu bukti langsung (tangibles), keandalan 
(Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), dan empati 
(Emphaty). Dengan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut maka kemudian akan 
dikembangkan sebagai perangkat item untuk mengukur dan mengetahui harapan dan 
persepsi dari pelanggan. 

 Dengan menggunakan analisis ServQual untuk mengukur kualitas pembuatan 
IMB di Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya dan Tata Ruang diperoleh nilai -7 yang 
berarti tidak baik. Disarankan untuk lebih meningkatkan pelayanan IMB, karena yang 
mengurus IMB kebanyakan adalah orang yang mempunyai pendidikan tinggi. Saran 
ditujukan terutama pada dimensi: keandalan (Reliability), daya tanggap 
(Responsiveness), empati (Emphaty), jaminan (Assurance), bukti langsung 
(tangibles). 
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	Menurut Berry dan Parasuraman yang di sitir oleh  Nasution ada lima dimensi yang menjadi indikator untuk mengukur kualitas pelayanan di Bagian Perijinan Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya dan Tata Ruang Kabupaten Jember di antaranya (Nasution, 2004...
	Tangibles  (bukti fisik)  yang dapat dilihat secara langsung meliputi kondisi fisik Dinas Pekerjaan Umum, penampilan pegawai, dan item-itemnya antara lain:
	Kondisi sarana dan prasarana, terdiri dari : kondisi gedung kantor, kondisi kenyamanan ruang kerja, kapasitas dan keamanan areal parkir.
	Fasilitas penunjang, terdiri atas : dukungan prasarana fisik seperti peralatan modern dan mesin antrian.
	Penampilan fisik petugas.
	Reliability  (kehandalan) yang dapat dilihat  dari kemampuan pegawai untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan cepat dan terpercaya, dan item-itemnya antara lain:
	Konsistensi kinerja terdiri atas: pemeriksaan permohonan yang diajukan dan penyelesaian proses pembuatan dari pengajuan sampai penyerahan.
	Sifat dapat dipercaya terdiri atas: kemampuan dan kesigapan dalam mewujudkan pelayanan sesuai dengan jadwal yang ditetapkan.
	Responsiveness (daya tanggap) dapat dilihat dari adanya kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa yang cepat, dan item-itemnya antara lain:
	Ketanggapan petugas pelayanan, terdiri atas: kemampuan petugas selama proses pelayanan dan ketanggapan petugas dalam merespon keluhan pelanggan.
	Kemampuan dalam memberikan informasi, terdiri atas ketersediaan brosur atau papan pengumuman dan ketepatan petugas dalam memberikan informasi.
	Assurance (jaminan) dapat dilihat dari adanya pengetahuan dan kesopanan petugas dan kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, item-itemnya antara lain:
	Kesopanan petugas pelayanan, terdiri dari: keramahan petugas dan kejujuran dalam memberikan pelayanan.
	Pemahaman dan pengetahuan petugas, terdiri dari: kemampuan petugas dalam menangani keluhan pelanggan, adanya jaminan dan tanggung jawab petugas atas kemungkinan hilangnya berkas permohonan.
	Emphaty (empati) dapat dilihat dari adanya kepedulian dari petugas secara pribadi terhadap pelanggan, item-itemnya antara lain:
	Akses terhadap petugas pelayanan yang terdiri dari kemudahan pelanggan dalam menghubungi petugas selama proses pelayanan.
	Perhatian petugas yang terdiri dari pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan dan sikap adil yang ditunjukkan dalam melakukan pelayanan.
	Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas dua jenis yaitu:
	Data Primer yaitu data yang diperoleh dari lapangan dengan menggunakan metode tertentu. Sumber data primer dapat diperoleh baik melalui responden maupun dari instansi terkait.
	Data Sekunder yaitu data yang diterbitkan serta diolah oleh lembaga atau lembaga / pihak lain. Sumber data sekunder dapat diperoleh  dari dokumentasi.
	Interview ( wawancara)
	Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahahn yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah...
	Menurut Sugiono menyitir pendapat Hadi yang perlu dipegang oleh peneliti dalam menggunakan metode interview  adalah :
	Bahwa subyek (responden) adalah orang yang paling tahu tentang dirinya sendiri.
	Bahwa apa yang dinyatakan oleh subyek (responden) kepada peneliti adalah benar dan dan dapat dipercaya.
	Bahwa interprestasi subyek (responden) tentang pertanyaan yang diajukan peneliti kepadanya adalah sama dengan apa yang dimaksudkan oleh peneliti (Sugiyono, 2009:157).
	Kuesioner (Angket)
	Observasi
	Observasi sebagai teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri-ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain.
	Menurut Sugiono menyitir pendapat Hadi mengemukakan bahwa observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Tujuan observasi adalah untuk mengetahui dan melihat keadaan daerah pen...
	Skor ServQual = Total Skor Persepsi – Total Skor  harapan
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