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ABSTRAK

Kualitas layanan menjadi kunci keberhasilan suatu instansi pemerintahan
jasa, yang harus mengedepankan kualitas layanan yang baik dan memenuhi
harapan pengguna jasa, karena harapan pengguna layanan menjadi bagian
penting untuk diperhatikan agar sesuai dengan kenyataan yang mereka terima,
bahwa perasaan yang dirasakan pengguna jasa akan dibandingkan dengan
kenyataan yang diterima. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas
layanan informasi pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe
Madya Pabean Ngurah Rai Bali. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu dengan pendekatan kualitatif dan teknik analisis Miles and
Huberman (1984) serta analisis data dengan SERVQUAL (Service Quality).
Hasil evaluasi pada penelitian ini didasari oleh Standar Operasional Prosedur
(SOP) dari layanan informasi yang memperoleh hasil evaluasi bahwa SOP
layanan informasi sudah berjalan dengan baik dan jelas, serta hasil evaluasi dari
kelima dimensi layanan yaitu reliability, Responsiveness,empathy,assurance dan
tangible menunjukkan bahwa kualitas layanan informasi berdasarkan kelima
dimensi tersebut sudah baik. Sebagai upaya peningkatan kualitas layanan
informasi menghasilkan upaya solusi pemanfaatan banner alur permohonan
layanan informasi dan pemanfaatan pamflet yang memuat barcode yang
terhubung dengan kontak layanan informasi sehingga memudahkan dalam
mengakses dengan melakukan scan serta upaya dalam membangun self
improvement pada setiap individu pegawai. Melalui upaya solusi yang diberikan
dapat meningkatkan layanan informasi lebih baik yang sesuai dengan harapan
pengguna layanan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Layanan Informasi,Standar Operasional Prosedur
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ABSTRACT

Service quality is the key to the success of a service government agency,
which must prioritize good service quality and meet the expectations of service
users, because the expectations of service users are an important part to pay
attention to so that they are in accordance with the reality they receive, that the
feelings felt by service users will be compared with reality. received. This study
aims to determine the quality of information services at the Customs and Excise
Office of Ngurah Rai Bali. The research method used in this study is a
qualitative approach and analysis techniques Miles and Huberman (1984) and
data analysis with SERVQUAL (Service Quality). The results of the evaluation
in this study were based on the Standard Operating Procedures (SOP) of
information services which obtained evaluation results that the SOPs for
information services had been running well and clearly, and the evaluation
results of the five service dimensions namely reliability, responsiveness,
empathy, assurance and tangibles showed that the quality of information
services based on these five dimensions is good. As an effort to improve the
quality of information services, it has resulted in solutions for using banners for
requesting information services and using pamphlets containing barcodes that
are connected to contact information services, making it easier to access by
scanning as well as efforts to build self-improvement for each individual
employee. Through the solutions provided, it can improve information services
better in accordance with the expectations of service users.

Keywords: Service Quality, Information Service , Standard Operating
Procedure
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam era seperti sekarang yang sudah semakin menunjukkan kemajuan
serta ketatnya persaingan membuat tantangan besar untuk terus
mempertahankan kualitas layanan yang diberikan, karena layanan menjadi
salah satu hal penting yang dijadikan sebagai salah satu kunci keberhasilan
dari kegiatan yang dilaksanakan berupa jasa salah satunya layanan informasi.

Sejak tahun 2008 disahkannya Undang-Undang Nomor 14 tahun 2008
tentang Keterbukaan Informasi Publik (KIP) dimana masyarakat dapat
menerima  informasi  dengan  akurat, transparan  dan  dapat
dipertanggungjawabkan melalui badan publik yang bersangkutan. Maka
pengguna jasa atau masyarakat berhak untuk mengetahui informasi-informasi
yang berkaitan dengan kepentingan pemohon. Keterbukaan informasi menjadi
hal penting dan strategis untuk, karena bagaimanapun dalam mendapatkan
pelayanan yang baik harus mengetahui informasi yang diperoleh secara tepat
dan benar. Namun hasil penelitian Kristiyanto (2016) menyatakan bahwa
buruknya kinerja pelayanan publik selama ini antara lain dikarenakan belum

dilaksanakannya transparansi dan partisipasi dalam penyelenggaraan



pelayanan publik. Oleh karena itu penting untuk dilakukannya evaluasi pada
kualitas layanan informasi.

Pada KPPBC TMP Ngurah Rai terdapat seksi Penyuluhan dan Layanan
Informasi (PLI) yang memberikan kemudahan permohonan informasi serta
publikasi kepada pengguna layanan baik internal maupun eksternal yang
disebut dengan layanan informasi loket. Layanan informasi loket ini memuat
informasi mengenai kebijakan ekspor impor, alur ekspor impor maupun
informasi lainnya yang berhubungan dengan kepabeanan. Seksi PLI dibentuk
agar dapat memberikan edukasi,informasi,dan menerima pengaduan pengguna
layanan mengenai layanan informasi. Terdapat janji layanan informasi melalui
loket dan email. Janji layanan berupa kejelasan informasi melalui loket
layanan dengan mengisi Formulir Layanan Informasi (FLI) dalam rentang
waktu selesai layanan sampai saat informasi yang diberikan “jelas” sesuai
dengan mekanisme yang dituntut. Loket layanan informasi yang terdiri dari
layanan informasi frontliner dan KLInIK (Kemudahan Layanan Informasi dan
Izin Kepabeanan) serta publikasi informasi melalui website dan media sosial
resmi yang dimiliki seperti instagram dan facebook. Sedangkan janji layanan
kejelasan informasi melalui e-mail bermula saat adanya email masuk dan
menanyakan perihal pertanyaan atau pengaduan permasalahan terkait
kepabeanan dan cukai dengan waktu maksimal 8 jam kerja saat email diterima
sampai diberikan tanggapan melalui e-mail. Hal tersebut ditujukan untuk

memberikan layanan informasi yang baik kepada pengguna jasa.



Dengan segala bentuk upaya pengoptimalan yang dilakukan dalam
memberikan informasi tidak menutup kemungkinan terdapat permasalahan
yang muncul serta tantangan yang harus dihadapi pegawai layanan. Seperti
yang dialami oleh berbagai instansi pemerintahan jasa bahwa dalam menjaga
kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna jasa, pegawai layanan
dituntut untuk terus melakukan layanan yang cepat,tepat waktu dan tidak
berbelit-belit sehingga prosesnya berjalan sesuai dengan keinginan pengguna
jasa. Hal serupa juga disampaikan oleh Taufiqurokhman and Satispi( 2018)
yang mengatakan kalau kecenderungan global menunjukkan bahwa pemberian
pelayanan publik yang kompetitif dan berkualitas kepada masyarakat akan
terus dituntut. Sehingga tidak menutup kemungkinan pemerintah selalu selalu
berbenah dalam meningkatkan layanannya menjadi lebih baik, seperti halnya
lembaga atau institusi pemerintah atau swasta tentunya akan berlomba untuk
terus memperbaiki kualitas layanannya. Menurut Tjiptono (2007) dalam
Mamangkey, dkk (2021) Kualitas layanan adalah sebagai pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pengguna layanan serta ketepatan penyampaian
dalam menyetarakan harapan pengguna layanan, karena harapan pengguna
layanan menjadi bagian penting untuk diperhatikan agar sesuai dengan
kenyataan yang mereka terima sehingga memperoleh tingkat kepuasan yang
baik. Lebih jelasnya lagi bahwa perasaan yang dirasakan pengguna layanan
akan dibandingkan dengan kenyataan yang diterima. Jika kenyataan sesuali

dengan yang diharapkan maka pengguna layanan puas dengan hasilnya.



Sebaliknya, jika kenyataannya tidak sesuai dengan yang diharapkan maka
hasilnya menjadi tidak puas.

Dengan majunya teknologi digital seperti sekarang mengharuskan
KPPBC TMP Ngurah Rai menyelaraskan informasi serta edukasi kepada
pengguna jasa atau masyarakat demi menjaga keberlangsungan instansi tetap
baik dalam memberikan layanan. Sebagai layanan informasi harus terus
gencar dalam memperhatikan bahasa komunikasi yang digunakan agar
mencapai sasaran target yang dituju, karena melalui layanan informasi
pegawai layanan berusaha memenuhi kekurangan informasi yang diperlukan
karena itu menjadi hak dalam mendapatkan informasi. Dengan begitu
penyampaian informasi yang dilakukan pegawai pemerintahan dalam
memberikan pelayanannya harus memiliki kemampuan yang cermat
(Nurdin,2019).Sehingga tidak menutup kemungkinan pegawai layanan
informasi tentu harus ahli dalam bidangnya dan unggul dalam penyampaian
informasi kepada publik agar tidak terjadi kesalahan, terlebih lagi setiap
pegawai memiliki cara melayani yang berbeda-beda serta gaya bahasa
komunikasi yang berbeda-beda juga. Dalam penelitian terdahulu terdapat
kesimpulan bahwa terdapat kendala kebijakan action plan pada KPPBC TMP
Ngurah Rai bahwa setiap individu memiliki cara melayani yang berbeda-beda.

(Ngesti,2021).



Tabel 1. 1 Jumlah Pengaduan pada loket layanan dan E-mail

Tahun Jumlah Jumlah Total
pengaduan loket Pengaduan
layanan E-mail
2020 168 149 317
2021 796 165 961

Sumber: Seksi PLI 2021

Dari tabel diatas dijelaskan bahwa pada tahun 2020 total pengaduan
melalui loket dan email sejumlah 317 pengaduan yang masuk dan pada tahun
2021 terjadi peningkatan dengan jumlah pengaduan yang masuk sejumlah 961
pengaduan.

Pada tahun 2021 layanan informasi menjadi layanan yang banyak diminta
oleh pengguna jasa, hal itu disebabkan oleh terjadinya laporan dari masyarakat
terkait dengan modus penipuan yang mengatasnamakan Bea Cukai perihal
barang kiriman dari luar negeri, yang awalnya terjadi karena perbuatan oknum
yang tidak bertanggung jawab dengan mengaku sebagai pegawai Bea Cukai
dan meminta sejumlah transfer kepada korban dengan alasan ada barang yang
dikirimkan dari luar negeri atas nama korban dan harus melakukan
pembayaran apabila ingin barang tersebut dikirimkan ke alamat, namun
setelah di hal ini dilaporkan kepada Bea Cukai dan dilacak keberadaan
barangnya, barang tersebut hanyalah fiktif. Hal ini menjadi masalah serius
yang mengharuskan layanan informasi berperan aktif dalam memberikan
layanan informasi dan edukasi kepada masyarakat sehingga tidak terjadi hal
yang merugikan mereka. Dengan penyampaian informasi yang tepat dapat
menggiring opini masyarakat terhadap layanan informasi pada KPPBC TMP

Ngurah Rai lebih baik.



Berikut jumlah pengguna layanan informasi melalui layanan loket dan
email pada tahun 2021 terkait modus penipuan barang kiriman.

Tabel 1.2 Jumlah Pengguna Layanan Tahun 2021

Jumlah Pengguna Loket Layanan
TRIWULA | LOKET LAYANAN EMAIL
N
I 87 26
I 210 43
Il 239 45
v 260 51

Sumber: Seksi PLI 2021

Dari data tabel diatas pada triwulan | layanan loket sejumlah 87, pada
triwulan Il layanan loket sejumlah 210, pada triwulan Il layanan loket
sejumlah 239 dan pada triwulan 1V layanan loket sejumlah 260 , sedangkan
Pada triwulan | layanan email sejumlah 26, pada triwulan Il layanan email
sejumlah 43, pada triwulan 11l layanan email sejumlah 45 dan pada triwulan
IV layanan email sejumlah 51. Pada layanan loket merupakan gabungan
layanan informasi yang dilayani melalui whatsapp.

Dengan munculnya beberapa permasalahan yang ada dilapangan bahwa
pegawai kurang paham dalam menentukan gaya bahasa komunikasi yang tepat
untuk pengguna layanan sehingga penjelasan informasinya menjadi ambigu,
kurangnya kemampuan pengetahuan pegawai dalam menguasai terkait alur
serta kebijakan yang ada di bea cukai hal ini juga diakibatkan karena adanya
sistem rotasi pegawai yang menjadikan pegawai harus siap dengan tugas baru

yang harus dijalankan. Evaluasi pada layanan informasi pada KPPBC TMP



Ngurah Rai belum pernah dilakukan dengan melibatkan pandangan pegawai
dan pengguna jasa secara deskriptif sehingga pegawai hanya berpacu pada FLI
yang diisi oleh pengguna jasa tanpa tahu harapan sebenarnya yang dari
pengguna jasa demi kenyamanan mereka saat menerima pelayanan.

Kendala yang dihadapi di atas harus segera mendapatkan solusi, karena
informasi bersifat wajib disampaikan mengingat kebutuhan informasi terus
meningkat. Maka peneliti tertarik untuk mengetahui pelaksanaan layanan
informasi terlebih lagi dengan kondisi pandemi yang menjadikan layanan
terlaksana secara berbeda dari kondisi sebelumnya, dengan itu perlu
mendapatkan perhatian dan dievaluasi serta menjadikan SOP pada layanan
informasi yang sudah ditetapkan sebagai dasar untuk diketahui kekurangan
dalam pelaksanaannya, lalu dievaluasi berdasarkan dari lima dimensi kualitas
layanan reliability, responsiveness,assurance,empathy dan tangible.Maka dari
itu sangat perlu dilakukan evaluasi, lalu menemukan kendala lain yang terjadi
pada pelaksanaan layanan informasi, serta solusi yang dapat diberikan untuk
meningkatkan kualitas layanan informasi.

Pada dasarnya evaluasi ini dilakukan dengan tujuan mengetahui kualitas
layanan informasi,kendala serta masukan agar pelayanan dapat ditingkatkan
dengan baik pada layanan informasi tersebut. Sama hal nya menurut Nugroho
(2003:183) dalam (Saleh, 2021) bahwa pada dasarnya evaluasi ditujukan
untuk menilai sejauh mana tujuan yang dapat dicapai. Maka peneliti tertarik

untuk melakukan penelitian dengan judul “Evaluasi Kualitas Layanan



Informasi pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe

Madya Pabean Ngurah Rai Bali”

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan peneliti diatas

maka rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas layanan informasi pada Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai Bali?

2. Bagaimana solusi yang dapat dilakukan terhadap kendala yang ditemui
pada kualitas layanan informasi di Kantor Pengawasan dan Pelayanan

Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai Bali?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diatas terdapat tujuan dari penelitian

ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui kualitas layanan informasi pada Kantor Pengawasan
Dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai Bali.

2. Untuk mengetahui solusi yang dapat dilakukan terhadap kendala yang
ditemui pada kualitas layanan informasi di Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai Bali.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
sumbangan pengetahuan dan wawasan terkait penelitian evaluasi

khususnya penelitian dengan topik kualitas layanan informasi.



1.4.2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan menjadi sarana yang bermanfaat dan
menambah wawasan dalam menerapkan pengetahuan penulis tentang
kualitas layanan informasi. Dengan melakukan penelitian ini diharapkan
dapat memberikan pengalaman yang berguna bagi penulis untuk dapat
berpikir secara analisis dan menemukan solusi dari permasalahan yang
terjadi.
b. Bagi Bea Cukai

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan evaluasi
mengenai kualitas layanan informasi pada pihak penyedia jasa khususnya
KPPBC TMP Ngurah Rai Bali agar dapat meningkatkan kualitas layanan
informasi dan sebagai bahan pertimbangan dalam menyusun strategi dan
solusi yang tepat kedepannya.
c. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi tambahan ilmu
pengetahuan dan penelitian ilmiah, menjadi referensi tambahan dan
pemahaman studi mengenai kualitas layanan informasi.

1.5. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dari penelitian ini dijabarkan sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN
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Bab ini merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang
penelitian,rumusan masalah,tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini merupakan tinjauan pustaka yang memberi pemaparan mengenai
teori-teori yang didapat dari studi literatur yang relevan dengan penelitian
yang dilakukan peneliti, dan hasil penelitian dari peneliti terdahulu. Serta
adanya kerangka pemikiran teoritis.

BAB 11l : METODE PENELITIAN

Bab ini berisikan keterangan dimana tempat penelitian dilaksanakan,
sumber data yang terdiri dari data primer dan data sekunder, dan jenis
data penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan profil singkat mengenai lokasi penelitian yang
dilakukan. Penjelasan singkat mengenai objek penelitian, dan membahas
mengenai hasil penelitian yang telah dilakukan pada saat pengolahan data
lalu menghasilkan kesimpulan dan saran.

BAB V : SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini membahas simpulan yang diperoleh dari hasil penelitian, serta

terdapat saran yang diberikan kepada lokasi penelitian dan pembaca.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan uraian diatas pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut :

Kualitas layanan informasi pada KPPBC TMP Ngurah Rai dapat dinilai dari

lima dimensi yaitu dimensi reliability, Responsiveness,assurance,empathy

dan tangible.

a. Pada dimensi reliability sudah menerapkan standar pelayanan yang jelas
namun belum terdapat banner alur permohonan informasi, keahlian
pegawai dalam melayani dengan baik, kemampuan dalam menyediakan
informasi sudah baik serta handal dalam penggunaan alat bantu pelayanan.

b. Pada dimensi Responsiveness bahwa respon pegawai dalam melayani
dengan cepat,merespon setiap keluhan dengan baik , berusaha memahami
apa yang menjadi keluhan pengguna layanan, tepat waktu dalam
melayani sesuai SOP dimensi ini sudah sesuai dengan keinginan
masyarakat dibuktikan tidak ada keluhan terkait indikator pada dimensi
ini.

c. Pada dimensi assurance bahwa kondisi lingkungan kantor yang aman

parkir yang luas disertakan penjagaan dari PKD pada pos depan dan pintu
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lobby kantor, serta pegawai berkemampuan baik dalam menjawab
pertanyaan mengenai prosedur dan alur pelayanan, dan kredibilitas
pegawai baik dibuktikan dengan kerjasama yang terjalin dengan beberapa
perusahaan ekspor impor seperti bara silver.

. Pada dimensi empathy bahwa pegawai mampu menghargai pengguna
layanan dengan menunjukkan sikap ramah dan sopan, pegawai tidak
diskriminatif dalam melayani, namun diperlukan peningkatan pada
indikator komunikasi pegawai.

. Pada dimensi tangible pegawai berpenampilan sesuai ketentuan kantor
menggunakan seragam yang rapi, ruang tunggu yang nyaman, fasilitas
kantor memadai seperti toilet, AC,WIFI dan disertakan tempat charger
handphone, sudah terdapat kemudahan akses melalui whatsapp,email dan
telepon namun diperlukan pemanfaatan pamflet yang dipasang pada ruang
tunggu sehingga lebih mudah diakses melalui scan barcode.

Disamping itu terdapat Faktor penghambat pelaksanaan dari masing-
masing individu pegawai yang memiliki cara melayani pengguna layanan
yang berbeda-beda, communication skill yang perlu ditingkatkan saat
berkomunikasi dengan pengguna layanan serta sikap atau perasaan
pegawai yang terkadang bekerja mengikuti suasana hati atau mood yang
sering menjadi persoalan saat melayani terlebih lagi karakter dari
pengguna layanan berbeda-beda.

Selain itu faktor pendukungnya yaitu teamwork yang baik dalam

handle setiap kegiatan pelayanan dan saling memberikan support dan
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bincang-bincang pagi yang dilakukan melalui zoom untuk saling

memberikan saran dan motivasi. Lalu selain itu pendukung dari aplikasi

juga sudah ada pada loket layanan informasi berupa SPLIT (Sistem

Pendukung Layanan Informasi Terpadu) serta bank peraturan yang

menjadi pendukung dalam memudahkan proses pelayanan.

Upaya solusi yang dapat diberikan dalam meningkatkan kualitas
layanan informasi pada KPPBC TMP Ngurah Rai.

a. Pemanfaatan banner alur permohonan layanan informasi.

b. Peningkatan self improvement pada pegawai layanan informasi.

c. Pembuatan pamflet yang memuat barcode yang terhubung dengan
kontak layanan informasi untuk memudahkan dalam mengakses
dengan melakukan scan barcode.

Penelitian ini mempunyai keterbatasan yang meliputi subyektifitas
yang ada pada peneliti, karena penelitian ini sangat tergantung pada
makna yang tersirat dalam wawancara sehingga kecenderungan untuk
berprasangka dalam memperkirakan sebuah nilai masih tetap ada.

1.2. Saran

Berdasarkan hasil dan pembahasan serta penarikan kesimpulan tersebut,

maka dapat diberikan saran-saran sebagai berikut:

a. Saran Teoritis
Adapun saran teoritis yang dapat diberikan adalah diharapkan menjadi
saran yang berguna untuk penelitian yang serupa atau bidang yang

sama kedepannya. Dari segi teori mengingat bahwa penelitian ini
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berfokus pada objek penelitian yang berupa evaluasi kualitas layanan
pada Seksi PLI sehingga diharapkan peneliti selanjutnya dapat
mengevaluasi secara lebih menyeluruh mengenai layanan-layanan
yang ada sehingga hasil penelitian akan berdampak bagi instansi untuk

mengetahui kualitas layanan yang telah dilaksanakan.

. Saran Praktis

Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti memberikan saran praktis yang
mungkin dapat diterapkan pada layanan informasi seksi PLI untuk
kedepannya. Kualitas layanan informasi dapat ditingkatkan dengan
memanfaatkan media informasi seperti banner dan pamflet dalam
menunjang kebutuhan keterbukaan informasi berjalan dengan baik
kedepannya dan sesuai dengan harapan pengguna jasa, serta
peningkatan pada self improvement pada setiap individu pegawai

dalam berkomunikasi.
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