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ABSTRAK

Penyelenggara pelayanan publik adalah Lembaga dan petugas pelayanan publik baik
pemerintah maupun Badan Usaha Milik Negara yang menyelenggarakan pelayanan publik.
Peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh,
tanpa adanya pelayanan yang tepat, produk akan kurang diminati oleh konsumen. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dilaksakan oleh
laboratorium pelayanan kimia analitik Balai Penelitian Ternak. Penelitian ini merujuk pada
teori Parasuman, Zeithaml dan Berry, kualitas pelayanan mencakup 5 dimensi yaitu
Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance
(jaminan), dan Empathy (perhatian). Penelitian ini menggunakan metode penelitian
deskriptif-kuantitatif. Data diperoleh dengan observasi, wawancara dan kuesioner. Analisis
data menggunakan rumus Weight Mean Score untuk menghitung rerata skor. Hasil dari
penelitian secara keseluruhan terhadap kualitas pelayanan menunjukan skor rerata menurut
persepsi senilai 4,47 (sangat baik) dan menurut harapan 4,79 (sangat baik) dengan nilai GAP
sebesar -0,32 (cukup baik).
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PENDAHULUAN

Penyelenggara pelayanan publik adalah Lembaga dan petugas pelayanan
publik baik pemerintah maupun Badan Usaha Milik Negara yang
menyelenggarakan pelayanan publik. Penerima layanan publik adalah perseorangan
atau sekelompok orang dan atau badan hukum yang memiliki hak dan kewajiban
terhadap suatu pelayanan publik. Berdasarkan undang-undang No 25 tahun 2009
tentang pelayanan publik pada bab 1 pasal 1 ayat (1) menerangkan bahwa :
pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
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Dalam rangka menilai sejauh mana kualitas pelayanan publik yang diberikan
oleh aparatur pemerintah, perlu ada kriteria yang menunjukkan apakah suatu
pelayanan publik yang diberikan dapat dikatakan baik atau buruk, berkualitas atau
tidak. Berkenaan dengan hal tersebut, Zeithaml, Berry dan Parasuraman dalam
Hardiansyah (2011:40) mengatakan bahwa SERVQUAL merupakan metode yang
diturunkan secara empiris yang dapat digunakan oleh organisasi pelayanan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Metode ini meliputi pengembangan pemahaman

mengenai kebutuhan layanan yang dirasakan oleh pelanggan.

Indikator kualitas pelayanan ini, misalnya kecepatan pelayanan, ketetapan
waktu, kecepatan respon, keramahan, kenyamanan, kebersihan, keamanan,
keindahan (estetika), etika, dan sebagainya. Standar pelayanan terkait dengan
tingkat pelayanan minimal yang harus diberikan. Pada dasarnya tujuan dibuatnya
standar pelayanan tersebut merupakan ketentuan untuk memberikan pelayan yang
manusiawi, menjadikan pelanggan (masyarakat) sebagai subjek yang harus di layani
dengan sepenuh hati dan penuh hormat. Tjiptono (2014) menjelaskan bahwa ada
lima dimensi kualitas pelayanan yang dapat di pakai untuk mengukur kualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (tangibles), realibilitas (realibity), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Laboratorium pelayanan kimia Balai Penelitian Ternak memberikan pelayanan
kepada masyarakat dan peneliti dengan melakukan jasa pelayanan analisisi sampel-

sampel pakan dan bahan pakan.

Berdasarkan observasi awal yang telah dilakukan penulis dengan keapala
laboratorium disebutkan adanya keluhan konsumen terkait pelayanan yang
diberikan petugas Laboratorium Balai Penelitian Ternak yang tergambar pada form
pengaduan pelanggan. Seperti ruang tunggu yang tidak nyaman, hasil analisa yang
tidak sesuai atau waktu analisa yang melebihi batas ketentuan yang telah ditetapkan

oleh managemen laboratorium, dan sistem administrasi yang belum efisien.
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METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah menggunakan
metode penelitian deskriptif. (Sugiyono, 2012), yang bertujuan untuk
menggambarkan tentang kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan teori dari
Zeithaml, Berry dan Parasuman dalam Hardiansyah (2011:40). Yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu: Tangible (Berwujud),
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan

Emphaty (Empati).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Rekapitulasi di atas tentang analisis Kualitas Pelayanan di Laboratorium
Pelayanan Kimia Balai Pengujian Standard Unggas dan Aneka Ternak Bogor (BPSI-
UAT) menunjukkan bahwa rerata menurut persepsi senilai 4,47 (sangat baik) dan
menurut harapan 4,79 (sangat baik) dengan nilai GAP sebesar -0,32 (cukup baik).
Nilai GAP dari segala indikator yang ditanyakan kepada pelanggan memiliki range
nilai -0,72 sampai -0,32 yang menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan

pelanggan cukup baik.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan Kualitas Pelayanan di Laboratorium
Pelayanan Kimia Balai Pengujian Standar Instrumen Unggas dan Aneka Ternak Bogor
(BPSI-UAT) pada Hasil Pengukuran kualitas pelayanan Laboratorium Pelayanan Kimia
BPSI-UAT memiliki lima dimensi, yaitu Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance
dan Emphaty secara keseluruhan menunjukkan nilai GAP yang negatif dan dikategorikan
cukup baik, artinya kualitas pelayanan laboratorium sudah cukup baik, artinya kualitas
pelayanan sudah cukup baik akan tetapi masih belum sesuai dengan harapan pelanggan

sebagai pengguna jasa.
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