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ANALISIS DIMENSI KUALITAS LAYANAN PERIZINAN 

PADA KANTOR ADMINISTRASI PERIZINAN 

KOTA MAKASSAR 

 

 

Maryadi *) 

 
Abstract : This study was aimed analyze the approval service deminsions in Approval 

Adminstration Service office of Makassar. This study used descriptive method, this 

method was considered appropriate wih the need obtaining accurate data and 

information according to studied variables.  Data were collected by using questionnaire, 

and the number of sample studied were the existing approval requests, managed by 

approval service office of Makassar. Study results indicate the followings: (1) Evaluating 

results for service dimension including tangibility, reliability, responsiveness, empathy 

and assurance indicated that majority of responedents showed that evaluation for 

approval service was not satisfying, (2) Reliability dimension need to be provided with 

serious attention because this service dimension get most attention from customers or the 

approval applicants, particularly the procedural mechanisms and approval requirements 

which were reported by most of respondents less satisfying, this was due to the service 

provided was likely complicated and the approval administration process considered to 

consume much time. From this findings, it was suggested to contemplate efforts for the 

improvement of the approval service. 

 

Keywords : Approval Service and Approval Administration 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Tugas terpenting dari setiap 

instansi pemerintah adalah memberikan 

palayanan terbaik.  Bahkan pada dasar-

nya pembentukan instansi-instansi 

pemerintah ditujukan sebagai perangkat 

utama dalam memberikan pelayanan. 

Oleh karena itu sebagai organisasi yang 

melaksanakan tugas pelayanan,tugas 

pokok dan fungsinya dipengaruhi dan 

ditentukan oleh prosedur dan kebijakan 

tertentu, untuk kemudian dipertanggung-

jawabkan kinerjanya kepada masyarakat 

sebagai pemberi mandat. Berkaitan 

dengan tugas yang harus dilaksanakan, 

maka penyediaan pelayanan pemerintah 

harus difokuskan pada pemenuhan ke-

butuhan masyarakat, baik secara kulitas 

maupun sacara kuantitas sebagai upaya 

pemberian kepuasan masyarakat peng-

gunanya. Perhatian akan pemberian 

kepuasan masyarkat ini sangatlah pen-

ting, mengingat kepuasan masyarakat 

sebagai tolak ukur dari keberhasilan 

pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah. 

Kepuasan masyarakat adalah 

terpenuhinya keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. Suatu pelayanan dinilai 

memuaskan bila pelayanan tersebut dapat 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Apabila masyarakat tidak 

puas terhadap sesuatu pelayanan yang 

diberikan maka pelayanan tersebut dapat 

dipastikan tidak efektif dan efisien. 

Berdasarkan peraturan daerah 

pemerintah kota Makassar nomor 13 

tahun 2005 tentang pembentukan susunan 

organisasi dan tata kerja Kantor Pelaya-

nan Adminsistrasi Perizinan Kota 

Makassar mempunyai tugas pokok 

membantu Walikota dalam merumuskan, 

membina dan mengendalikan kebijakan 

dibidang pelayanan administrasi per-

izinan, maka sesuai dengan peraturan 

daerah tersebut telah berusaha untuk 

mencari terobosan yang terbaik agar 

dapat mewujudkan pelayanan prima 
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kepada masyarakat dalam menciptakan 

pelayanan terbaik. Sumberdaya Manusia 

sangat memegang penting guna dikem-

bangkan terutama menyikapi persaingan 

yang sangat ketat pada persaingan global. 

Kantor Pelayanan Administrasi 

Perizinan Kota Makassar telah mengelola 

10 jenis perizinan yaitu mendirikan 

bangunan (IMB) izin usaha kepariwisata-

an, surat izin tempat usaha (SITU), surat 

izin usaha perdagangan (SIUP), izin 

Trayek, izin usaha industri (IUI), izin 

usaha jasa kontruksi (IUJK), izin usaha 

infokom, tanda daftar perusahaan (TDP). 

Berdasarkan latar belakang di-

atas penulis berusaha untuk mengetahui 

lebih jauh bagaimana tingkat kualitas dan 

pelayanan perizinan pada kantor pelayan-

an perizinan administrasi perizinan kota 

Makassar.  

 

B. Masalah Pokok. 

Mengacu pasa uraian latar 

belang diatas maka dirumuskan beberapa 

permasalahan pokok yang akan menjadi 

focus penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana tingkat kualitas dan 

kepuasan masyarakat terhadap pela-

yanan perizinan pada kantor pelayan-

an. Administrasi perizin-an kota 

Makassar. 

2. Strategi apa yang dilakukan dalam 

upaya peningkatan dimensi pelayan-

an perizinan pada kantor pelayanan 

Administrasi pelayanan kota 

Makassar. 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian. 

 

1. Tujuan penelitian  

Berdasarkan pada rumusan 

masalah yang diurai diatas, 

maka penelitian ini secara umum 

bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kualitas dan kepuasan  

pelayanan perizinan kepada 

masyarakat dan kantor pelayan-

an perizinan Administrasi 

perizinan kota Makassar. 

2. Manfaat penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat 

member manfaat sebagai 

berikut. 

a. Manfaat praktis, yaitu hasil 

penelitian ini diharapkan 

dapat menjadikan masukan 

bahan pertimbangan bagi 

kantor pelayanan Adminis-

trasi perizinan kota 

Makassar dalam merumus-

kan bentuk pelayanan yang 

diberikan kepada pemohon 

perizinan. 

b. Manfaat teoritis, yaitu men-

jadi tambahan pengetahuan 

bagi penulis khususnya ten-

tang penerapan ilmu mana-

jemen pembangunan daerah 

dan sumbangan pemikiran 

bagi pihak-pihak yang ter-

tari untuk melakukan pene-

litian lanjutan yang ber-

kaitan dengan penelitian ini. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Pelayanan (services)  

Merupakan kata yang tidak asing 

lai pada setiap insane masyarakat. 

Namun, kata pelayanan sering kali 

menimbulkan konotasi yang negative. 

Oleh kerena itu perlu memahami 

pelayanan tidak sisi yang negative namun 

dari pengertian yang sebenarnya dan 

mengapa pelayanan menjadi Image yang 

negative serta bagai mana membangunan 

pelayanan tersebut agar menjadi prima 

(Excellent). 

 Terminology pelayanan berasal 

dari kata  sevice. Pengertian pelayanan 

yang sering kita kenaf adalah Aktivitas 

/manfaat yang ditawarkan oleh organisasi 

atau perorangan kepada konsumen (yang 

dilayani), yang bersifat tidak berwujud  

Anda tidak dapat memilik. Dalam 

pengertian ini dapat duua sisi dalam 

proses pelayanan, yaitu sisi pemberi 

pelayanan dan sisi penerima pelayan. 
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Dari sisi pemberi pelayanan memberikan 

tekanan bahwa pelayanan adalah aktivitas  

yang dilakukan untuk membuat sipene-

rima layana merasakan puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Dan dari sisi 

penerima layana adalah aktivitas, dikata-

kan bahwa pelayanan merupakan suatu 

usaha untuk mempertinggi kepuasan 

pelanggan.Membahas tentang pelayanan 

dapat dikatakan sebagai bagian penting 

dari suatu kegiatan yang dilaksanan oleh 

suatu organisasi suatu perusahaan yang 

menawarkan suatu bentuk pelayana 

kepada pelanggannya.  

 Kotler (1994) menjelaskan bahwa 

para peneliti pemasaran membuat suatu 

daftar penentu-penentu mutu pelayanan 

utama dimana mereka menemukan bah-

wa pada dasarnya konsumen mengguna-

kan keriteria yang sama, apa pun jenis 

jasanya. Kriteria penentu mutu pelayanan 

tersebut adalah : 

1. Akses 

Jasa tersebut mudah didapat pada 

tempat-tempat dan waktu yang tepat 

tanpa banyak waktu mwnunggu. 

2. Komunikasi : 

Jasa tersebut dijelaskan dengan tepat 

dan bahasa konsumen. 

3. Kompotensi : 

Para pegawai memiliki keahlian dan 

pengetahuan yang dperlukan. 

4. Kesopanan : 

Para pegawai memiliki keahlian dan 

pengetahuan yang dperlukan. 

5. Kreadibilitas : 

Perusahaan dan pegawai dapat 

dipercaya dan pempunyai tempat 

dihati konsumen 

6. Kehandalan : 

Jasa diberi seca konsistendan tepat. 

7. Responsif : 

Pelayan atau respon karyawan cepat 

dan kreatif terhadap permintaan atau 

permasalahan yang dihadapi oleh 

konsumen. 

8. Keamanan : 

Jasa yang diberikan bebas dari 

bahaya, resiko dan keraguan. 

9. Nyata :  

Bagian-bagian jasa yang berbentuk 

fisik bebenar mencerminkan kualitas 

jasa  tersebut .  

10. Memahami konsumen :  

Karyawan benar-benar membuat 

usaha untuk memahami kebutuhan 

dan memberikan perhatian secara 

Individu. 

 

B.  Dimensi Kualitas Jasa. 

 Salah satu cara untuk mengukur 

gap antara harapan dan kualitas jasa yang 

dirasakan oleh masyarakat adalah dengan 

mengenali dimensi yang diidentifikasi 

oleh Pasuraman, dkk (1991) sebagai 

faktor-faktor penentu atas kualitas 

pelayanan jasa, sebagaiman digambarkan 

sebagai berikut ini : 

 

 
                                            DETERMINANT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Pasaruman, Zeithaml, Berry. (1991) 

Personal 

Needs 

Word of Mouth 
Promotion 

Past 
Experience 

SERVICE QUALITY 

  

  

Expected Level of Service 

Expected Level of Service 

DETERMINANTS OF SERVICE 
QUALITY : 

1. TANGIBITY 
2. REALIBILITY 
3. RESPONSIVENESS 
4. ASSURANCE  
5. EMPHATY 
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Model diatas memperlihatkan 

bahwa kualitas terbentuk dari dua factor 

yaitu expected Level of service dan per-

ceive service received, dimana tingkat 

layanan dipengaruhi oleh promosi dari 

mulut ke mulut, kebutuhan pribdi dan 

pengalaman masa lalu pelanggan. 

 Selain itu, kualitas layanan di-

pengaruhi oleh lima dimensi, yaitu : (1) 

Tampilan nyata (Tangibility),  (2) Kehan-

dalan (Reliabity), (3) Daya Tangkap 

(Responsiveness), (4)  Jaminan (Assuran-

ce), dan  (5) Perhatian dan Kepedulian 

pada pelanggan (Emphaty). Dimensi-

dimensi ini mewakili bagaimana pelang-

gan mengooganisasikan kualitas jasa di 

dalam fikirannya. 

 Kotler  (1994:561)  juga menjel-

askan bahwa penentu kualitas suatu 

pelayanan dapat dibagi kedalam lima 

kelompok atribut yaitu : Reliability 

sebagai kemampuan melaksanakan jasa 

yang disajikan dengan tepat dan ter-

percaya; Sedangkan confidence merujuk 

pada pengetahuan dan kesopanan kar-

yawan serta kemampuannya untuk 

menimbulkan kepercayaan dan keya-

kinan, ini disebut juga dengan “ 

assurance” , tangibility yang merupakan 

penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

personil dan media komunikasi, emphaty 

yang diartikan sebagai peduli atau mem-

berikan perhatian pribadi kepada 

pelanggan; dan Responsiveness yaitu 

kemauan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan tepat. 

 Jika dicermati maka lima dimensi 

yang disebutkan diatas (tangibility, 

reliability, responsiveness,  assurance, 

dan emphaty) dapat dikatagorikan se-

bagai faktor yang dapat dikontrol 

(controllable factors), Sedangkan tiga 

faktor lain yang disebutkan kemudian 

(word of mouth promotion, personnel 

needs, dan past experience) lebih bersifat 

tidak dapat dikontrol (uncontrollable 

factor) sebab selain pengaruh dari lima 

dimensi yang disebut diatas, maka 

terdapat banyak hal lain yang berpotensi 

untuk membentuk terjadinya ketiga factor 

tersebut. 

 Berikut ini diuraikan tentang lima 

dimensi kualitas jasa sebagaimana 

disebutkan oleh Parasuraman et al. 

(1991) dan Kotler (1994): 

a. Tampilan Nyata ( Tangibility ). 

b. Kehandalan (Reliability). 

c. Daya Tanggap ( Responsiveness). 

d. Jaminan ( Assurance ). 

e. Perhatian dan Kepedulian 

(Emphaty ). 

 

C. Definisi Operasional. 

Untuk memberikan pemahaman 

yang jelas dan kesamaan persepsi dalam 

menginterpretasikan beberapa istilah 

dalam penelitian ini, maka perlu 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Analisia adalah sebagai rangkaian 

kegiatan pemikiran yang logis, rasio-

nal, sistimatis dan objektif dengan 

menerapkan teknologi atau teknik 

ilmu pengetahuan untuk melakukan 

pengkajian, penelaahan, penguraian, 

perincian dan pemecahan suatu objek 

sasaran ( Soejadi.1995:107). 

2. Pelayanan adalah serangkaian aktivi-

tas yang dilakukan oleh pemerintah 

untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat. 

3. Perizinan adalah segala sesuatu yang 

berkaitan dengan proses pemberian 

izin yang dimaksudkan untuk penga-
wasan dan pengendalian kegiatan 

tertentu. 

4. Prosedur adalah rangkaian proses atau 

tata kerja yang harus ditempuh dalam 

rangka penyesuaian sesuatu 

pelayanan. 

5. Persyaratan adalah segala sesuatu 

yang harus dipenuhi oleh suatu 

masyarakat sebagai penerima layanan. 

 

D. Kerangka Pikir. 

 Dalam rangka melakukan pene-

litian, maka kerangka pikir  penelitian 
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yang menjadi acuan dalam membahas 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

 

Gambar 1.1. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                       

 

 

 

 

E. Hipotesis.  

Berdasarkan latar belakang 

masalah tersebut diatas, maka yang 

menjadi hipotesa penelitian adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kesiapan pegawai dan 

fasilitas kerja dalam memberikan 

pelayanan perizinan Kantor Pela-

yanan Administrasi Perizinan Kota 

Makassar. 

2. Bagaimana sikap dan perhatian 

dalam memberikan pelayanan per-

izinan pada Kantor Pelayanan 

administrasi Perizinan Kota 

Makassar. 

3. Bagaimana kesanggupan serta tang-

gap dalam memberikan pelayanan 

yang cepat, akurat, konsisten  serta 

kemampuan pada Kantor Pelayanan 

Administrasi Perizinan Kota 

Makassar. 

HASIL PENELITIAN 

A.   Gambaran Umum Kantor 

Pelayanan Administrasi Perizinan 

Kota Makassar 

1. Kedudukan,Tugas Pokok dan 

Fungsi. 

 Dasar hokum pembentu-

kan kantor pelayanan adminis-

trasi perizinan kota Makassar 

mengacu pada peraturan daerah 

Nomor 13 Tahun 2005 tentang 

pembentukan, Susunan Orga-

nisasi dan tata kerja Kantor 

Pelayanan Adminstrasi Per-

izinan Kota Makassar. 

 Kantor Pelayanan Admi-

nistrasi Perizinan sebagai unsure 

pelaksana pemerintah kota  yang 

mempunyai tugas pokok meru-

muskan, membina dan mengen-

dalikan kebijakan, koordinasi 

dan pegendalian di bidang 

pelayanan administrasi peneliti-

Tangibility 

- Kesiapan Aparat. 

- Fasilitas. 

 
Emphaty 

- - Sikap 
- -  Perhatian 

Responsiveness 
- Tanggap 
- Pelayanan Cepat 
 

Reability 
-Akurat 
- Konsisten 
 

Assurance 
- Jaminan 
-Keramahan/Sopan 

KUALITAS 
PELAYANAN 

Tingkat Kepuasan 
Masyarakat 
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an dan penerbitan izin, pene-

rimaan dan pembukuan serta 

pelaporan.  Pelayanan adminis-

trasi perizinan tidak lepas ada-

nya unsur-unsur koordinasi dan 

singkronisasi yang diterapkan di 

dalam melaksanakan tugas-tugas 

pokok kantor pelayanan admi-

nistrasi perizinan. 

 Kedudukan kantor pela-

yanan adminstrasi perizinan 

sebagai unsur pelaksana peme-

rintah kota yang dipimpin oleh 

seorang kepala yang berada 

dibawah dan bertanggungjawab 

kepada Walikota melalui 

sekretaris daerah. 

 Dalam melaksanakan tu-

gas kantor pelayanan adminis-

trasi perizinan Kota Makassar 

mempunyai fungsi : 

a. Penyusunan rumusan kebi-

jakan pelaksanaan dibidang 

pelayanan adminstrasi dan 

meningkatkan pelayanan 

izin-izin kepada masyarakat. 

b. Penyusunan rumusan ke-

bijakan teknis pelaksanaan 

dibidang penerbitan izin-

izin yang telah mendapat 

rekomendasi dari instansi 

terkait. 

c. Penyusunan rumusan ke-

bijakan pelaksanaan penge-

lolaan pungutan biaya per-

izinan dan pembukuan. 

d. Penyusunan bimbingan dan 

pengendalian pelaksanaan 

koordinasi dan penyusunan 

program pendataan izin dan 

pembuatan laporan izin 

yang telah diterbitkan. 

e. Pengelolaan administrasi 

unsure tertentu. 

 

2. Visi dan Misi Kantor Pelaya-

nan Administrasi Perizinan 

Kota Makassar. 

 Visi, penetapan visi 

merupakan suatu langkah 

penting dalam perjalanan suatu 

organisasi, visi tidak hanya pada 

waktu mulainya berkarya, tetapi 

juga pada kehidupan ber-

organisasi selanjutnya. Visi 

adalah cara pandang jauh 

kedepan organisasi pemerintah-

an harus dibawah agar dapat 

eksis, antisipatif dan inovatif. 

 Untuk mempertahankan 

eksistensi dan keunggulan dalam 

persaingan yang semakin ketat 

dalam lingkungan yang men-

jalani perubahan yang sangat 

cepat dewasa ini  untuk mem-

bagi hal tersebut maka harus 

dilakukan perubahan kearah 

perbaikan dalam satu tahapan 

yang konsisten dan ber-

kelanjutan. 

 Tahapan dalam rangka 

perubahan dimaksudkan saat 

dimulai dengan perumusan visi 

kantor pelayanan perizinan Kota 

Makassar yang jelas dengan 

dasar rumusan : 

a. Mencerminkan apa yang 

ingin dicapai. 

b. Memberikan arah dan focus 

strategi yang jelas. 

c. Mampu menjadi perekat dan 

menyatukan berbagai gaga-

san yang terdapat dalam 

organisasi. 

d. Memiliki orientasi terhadap 

masa depan sehingga sege-

nap jajaran harus berperan 

dalam mendefinisikan dan 

membentuk masa depan 

organisasi. 

e. Mampu menumbuhkan 

lingkungan organisasi. 

f. Mampu menjalin kesinam-

bungan kepemimpinan 

organisasi. 

 Dengan acuan sebagai-

mana tersebut diatas dan dikait-
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kan dengan tugas pokok dan 

fungsi dirumuskan visi kantor 

pelayanan administrasi perizinan 

Kota Makassar sebagai berikut : 

“ Mewujudkan Pelayanan 

Cepat, Terbuka dan Tidak 

Berbelit-Belit. 

   Visi tersebut mengandung 

makna : 

a. Mewujudkan pelayanan 

cepat dalam pengertian pe-

layanan kepada masyarakat 

dapat diselesaikan dengan 

cepat dan tepat waktu, serta 

adanya kesederhanaan pro-

sedur pelayanan yang di-

selenggarakan secara mudah 

dan senantiasa mendahulu-

kan serta memberikan hasil 

yang optimal kepada 

masyarakat. 

b. Mewujudkan pelayanan 

secara terbuka dapat dicer-

minkan keterbukaan yang 

memberikan pengertian agar 

masyarakat mudah dalam 

memahami proses perizinan. 

c. Tidak berbelit-belit mem-

berkan pengertian  melalui 

pemberian kemudahan 

dalam proses pelayanan dan 

kelancaran serta ketrbukaan 

yang secara cepat, tepat dan 

pasti kepada masyarakat 

serta dapat 

dipertanggungjawabkan. 

 Misi sebagai langkah lebih 

lanjut untuk mewujudkan visi 

yang telah ditetapkan, maka 

harus dirumuskan pula misi 

kantor pelayanan administrasi 

perizinan kantor  Makassar yang 

jelas dan tegas. 

 Misi merupakan pernya-

taan yang menetapkan tujuan 

instansi dan sasaran yang ingin 

dicapai dalam kurun waktu 

tertentu melalui penerapan 

sterategi yang telah dipilih. 

 Penetapan misi kantor 

pelayanan Administerasi per-

izinan kota Makassar memper-

hatikan masukan pihak-pihak 

yang berkepentingan dirumus-

kan sebagai berikut : 

a. Peningkatan kualitas pela-

yanan pengolaan perizinan 

disemua bidang wilayahkota 

Makassar.  

b. Peningkatan dan pengem-

bangan sistem pengolaan 

perizinan melalui inovasi 

teknologi. 

c. Peningkatan profesionalis-

me dan pemanfatan potensi 

sumberdaya yang ada secara 

optimal untuk mencapai 

tujuan yang Efektif dan 

Efisien. 

d. Peningkatan dan peman-

faatan koordinasi system 

pengelolaan sumber pen-

dapatan daerah disektor 

perizinan. 

e. Peningkatan dan pengenda-

lalian Administerasi. 

f. Peningkatan dan peman-

faatan koordinasi system 

pengelolaan pelayanan 

perizinan dengan instansi 

yang berhubungan dengan 

perizinan. 

 

3. Program dan Kegiatan Kantor 

Pelayanan Adminstrasi 

Perizinan Kata Makassar. 

a. Peningkatan kualitas dan 

kuantitas pelayanan. 

b. Pembangunan dan peme-

liharaan sarana dan prasa-

ranan pelayanan. 

c. Peningkatan Profesionalis-

me dan pemanfaatan potensi 

sumber daya secara optimal 

untuk mencapai tujuan yang 

efektif dan efisien. 
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d. Peningkatan pengelolaan 

sumberdaya pendapatan 

daerah dibidang perizinan. 

e. Peningkatan dan pengen-

dalian Administerasi. 

 Penghayatan lebih men-

dalam dan penguasaan visi dan 

misi organisasi dan melaksana-

kan setiap kegiatan sesuai tugas 

pokok dan fungsi secara integ-

rasi dengan masyarakat dan unit 

organisasi terkait lainnya dalam 

jajaran kota Makassar. 

 Dalam rangka kelancaran 

pencapaian tujuan dansarana 

kegiatan pengelolaan pelayanan 

Administerasi perizinan perlu 

dibarengi dengan : 

a. Kesiapan sumberdaya 

manusia yang berprofesio-

nal dan bertanggug jawab 

(disiplin). 

b. Kesiapan alat perlengkapan 

pendukung kerja yang 

memadai. 

c. Ketersediaan dana untuk 

pembiayaan pelaksanaan 

tugas-tugas. 

d. Dukung dan peran aktif 

masyarakat dalam berbagai 

aspek menyangkut pengem-

bangan kota pada umum-

nya, khususnya yang terkait 

dengan perizinan. 

 

B.   Analisis Dimensi Pelayanan 

Perizinan. 

Analisa pelayanan perizinan 

ini didasarkan pada lima dimensi 

kualitas layanan yaitu : 

1. Tampilan nyata-fisik (tangi-

bility) 

2. Kehandalan (reability) 

3. Daya tangkap (responsiveness) 

4. Perhatian atau kepedulian 

(Emphaty) 

5. Jaminan (Assurance) 

Atribut layanan yang ditetap-

kan ini dan  kemudian digunakan 

sebagai indicator untuk mengetahui 

bagaimana kualitas dan kepuasan 

dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat . 

1. Analisis dimensi pelayanan 

tampilan fisik/nyata (tangibility). 

Untuk kondisi tata ruang 

kantorn,sala satu faktor utama 

layanan yang harus diberikan 

untukl mewudkan suatu layanan 

perizinan pada kantor pelayanan 

perizinan kota Makassar adalah 

kondisi tata ruabng kanto yang 

merupakan pendukung dalam 

memberikan pelayanan. 

 
No Kriteria Frekuensi Persen 

1 

2 

3 

Sangat baik 

Baik 

Kurang 

Baik 

Tidak Baik 

3 

12 

27 

8 

6,0 

24 

54 

16 

Jumlah 50 100 

    Sumber data primer 2007 

 

2. Analisis Dimensi kehandalan 

(reliability) 

Untuk mencapai suatu layanan 

perizinan yang berkualitas, maka 

salah satu faktor utama yang 

harus diberikan adalah kehan-

dalan (reliability)yaitu kemam-

puan untuk memberikan pela-

yanan kepada masyarakat 

sebagaimana yang dijanjikan 

sebagai akurat yang dapat 

diandalkan. Pada dimensi kehan-

dalan (reliability) kualitas laya-

nan diukur dengan Atribut 

indicator berupa “kejel;asan 

informasi yang dibutukan oleh 

pemohon perizinan”, “prosedur 

pelayananan yang tidak berbelit-

belit”’ dan “ketepatan waktu 

pelayanan sesuai dengan waktu 

yang telah dijanjikan”. 

3. Analisis Pelayanan Daya tang-

gap (responsiveness) 

Untuk mewujudkan kepuasan 

pelanggan layanan perizinan, 
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maka salah satu dimensi yang 

harus diberikan adalah daya 

tangkap (responsiveness, yaitu 

merupakan keinginan dan 

kemampuan untuk membantu 

masyarakat dalam pemberian 

pelayanan yang cepat dan tepat 

dalam menghadapi tuntutan 

kebutuhan-kebutuhan dan 

keinginan masyarakat. 

  Dalam penelitian ini, 

Dimensi daya tanggap meng-

gunakan tiga atribut layuanan 

yang dianggap mempengaruhi 

yaitu : Staf atau pegawai layanan 

senang tiasa merespon dan mela-

yani dengan baik setiap masya-

rakat yang datang, setiap pega-

wai pelayananharus melayani 

masyarakat dengan cepai dan 

tanggap terhadasp penyelesaian 

masalah masyarakat sesuai 

dengan keluhan dan tuntutannya 

.  

4.  Analisis dimensi pelayanan 

untuk perhatian (Emphaty) 

 Untuk menciptakan suatu 

layanan perizinan memuaskan 

maka salah satu unsur yang 

harus ada kepedulian atau per-

hatian terhadap keluhan 

masyarakat, perhatian bermakna 

keadaan mental  yang membuat 

seseorang merasa mengidentifi-

kasi diri kedalam perasaan atau 

pikiran yang sama dengan orang 

atau hal lain rasa peduli, untuk 

memberikan pehatian khususu 

secara individual kepada 

masyarakat. 

5.  Analisi Dimensi Pelayanan 

Untuk Jaminan (Assurance). 

 Untuk mewujudkan kepu-

asan masyarakat pada pelayanan 

perizinan pada kantor pelayanan 

adminstrasi perizinan Kota 

Makassar, maka salah satu 

dimensi yang harus diperhatikan 

adalah dimensi pelayanan 

jaminan (assurance). Assurance 

diartikan sebagai kesopanan, 

pengetahuan, dan kemampuan 

instansi atau pegawai untuk 

menumbuhkan rasa percaya dan 

yakin pada diri sendiri pelang-

gan atau masyarakat terhadap 

layanan perizinan, atau member 

jaminan keyakinan yang tinggi 

atau kualitas layanan yang 

diberikan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 

yang telah diuraikan diatas, maka 

dapat disimpulkan beberapa kesim-

pulan sebagai berikut : 

1. Tanggapan respon atau pemohon 

perizinan dilihat dari dimensi 

tampilan fisik/nyata (Tangibi-

lity) yang terdiri dari kondisi tata 

ruang, penampilan staff atau 

pegawai, dimana sebagian besar 

responden memberikan penilai-

an kurang baik. Sedangkan 

untuk peratalatan dan fasilitas 

kerja dikantor perizinan sangt 

memenuhi standar pe;layanan 

sehingga responden memberikan 

tanggapan yang baik dan 

fasilitas tersebut telah diman-

faatkan denganbaik. 

2. Dari hasil penelitian khususnya 

untuk dimensi  pelayanan 

kehanmdalan yang terdiri atas 

masalah informasi yang dibutuh-

kan responden, perosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit 

dan untuk ketepatan waktu 

pelayanan, dimana pelayanan 

besar responden atau permohon 

perizinan memberikan penilaian 

kurang ,memuaskan . Hal ini 

disebabkan karena birokerasi 

pelayanan perizinan sangat 

panjang dan lama. 
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3. Berdasarkan hasil analisis untuk 

dimana pelayanan daya tetap 

(Responsiveness) yang terdiri 

dari aspek penilain tentang 

staf/pegawai dalam pelayanan 

merespon/melayani pelanggan 

yang dating, pegawai melayani 

pelanggan dengan cepat dan 

tanggap, dan penilaian tentang 

staf/pegawai dapat menyelesai-

kan masalah pelanggan sesuai 

dengan keluhan pelanggan, 

dimana sebagian besar respon-

den memberikan tanggapan 

penilaian kurangmemuaskan. 

4. Analisis Dimensi pelayanan 

untuk perhatian (Emphati) yang 

terdiri dari pemohon merasa 

muda dalam menghubungi 

instansi pelayanan, staf pegawai 

pelayanan senang tiasa member-

kan pelayanan informasi yang 

dibutuhkan kepada pelanggan 

dan memperhatikan jika ada 

keluhan dari pelanggan dimana 

untuk dimensi ini responden 

memberikan tanggapan kurang 

memuaskan. 

5. Untuk hasil analisis dimensi 

pelayanan untuk jaminan 

(Assurance) yang terdiri dari 

aspek penilaian tentang sifat 

pegawai  yang memiliki kemam-

puan pengetahuan dibidang 

pekerjaannya harus melaksana-

kan pekerjaan dengan baik, dan 

peruses pelayanan bersifat 

standar dan berlaku untuk semua 

orang dimana pelanggan atau 

pemohon perizinan memberikan 

penilaian kurang memuaskan. 

 

B. Saran 

Dari kesimpulan yang 

dikemukakan diatas, maka saran 

yangdiajukan untuk perbaikan 

pelayanan perizinan pada kantor 

pelayanan Administerasi perizinan 

kota Makassar sebagai berikut :  

1. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan pada dimensi tangi-

bilitydi perlukan upaya per-

baikan khususnya pada tata 

ruang kantor dan peralatan serta 

fasilitas kerja agar pemohon 

perizinan atau masyarakat dapat 

menikmati suatu pelayanan yang 

baik dan professional. 

2. Dimensi pelayanan keandalan 

(Reability)  

3. Dalam meningkatkan kepuasan 

serta kualitas layanan diperlukan 

suatu penyederhanaan prosedur 

dan mekanisme kerja agar pela-

yanan yang diberikan kepada 

masyarakat pemohon perizinan 

dapat dilayani sesuai standar 

pelayanan yang ada. 

4. Untuk Dimensi daya tanggap 

(responsiveness) diharapkan 

pegawai perizinan tanggap dan 

responsif dalam memberikan 

layanan serta dapat memberikan 

solusi tas keluhan-keluhan 

masyarakat pemohon perizinan. 

5. Dimensi layanan perhatian 

(Emphaty). Dimensi ini diharap-

kan mendapat perhatian dalam 

upaya ningkatkan kualitas 

khususnya masalah informasi 

yang dibutuhkan oleh masyara-

kat sebai pemohon perizinan 

agar masyarakat dapat meng-

akses sega informasi tentang 

perizina. 

6. Dimensi layanan jaminan (Assu-

rance). Dimensi layanan ini 

diharapkan dapat meningkatkan 

kemampuan dan kompetensi 

seseorang karyawan/pegawai 

dalam meningkatkan kemam-

puan teknis untuk mendukung 

peningkatan pelayanan prima. 
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