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ABSTRAK

Nathalia Minarma P / 1732040239 / 2023 / Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi Tentang Pelayanan Halo DJKI Pada
Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual) / Bambang Suhartono, S.Sos., M.E.

Kekayaan Intelektual adalah sebuah aset berharga yang dapat memajukan
perekonomian suatu bangsa. Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual,
Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia sebagai lembaga tunggal yang
menangani pendaftaran dan pelindungan KI di Indonesia. Dalam konteks pelayanan
pendaftaran kekayaan intelektual terdapat beberapa fasilitas yang telah di buat oleh
pihak DJKI seperti halnya Halo DJKI, yang fungsinya memudahkan masyarakat
dalam mendapatkan informasi mengenai pendaftaran kekayaan intelektual. Dari
fungsinya tersebut maka penting untuk memaksimalkan pelayanan kepada
masyarakat untuk dapat meningkatkan kepuasan masyarakat. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat.
Metode penelitian yang digunakan adalah asosiatif kausal sedangkan populasi
dalam penelitian ini adalah pengguna Layanan Halo DJKI. Analisis data
menggunakan regresi sederhana dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan publik terhadap
kepuasan masyarakat pelayanan Halo DJKI pada (Direktorat Jenderal Kekayaan
Intelektual) dengan nilai sig < 0,05.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat, halo DJKI



ABSTRACT

Nathalia Minarma P / 1732040239 / 2023 / Analysis Of The Influence Of Public
Service Quality On Community Satisfaction (Study Of Service Hello DJKI To The
Directorate General Intellectual Property) / Bambang Suhartono, S.Sos.,M.E.

Intellectual Property is a valuable asset that can advance the economy of a nation.
The Directorate General of Intellectual Property, the Ministry of Law and Human
Rights as the sole agency that handles the registration and protection of IP in
Indonesia. In the context of intellectual property registration services, there are
several facilities that have been made by DJKI, such as Halo DJKI. Whose function
is to facilitate the public in obtaining information regarding intellectual property
registration. From this function, it is important to maximize service to the
community in order to increase community satisfaction. The purpose of this study
was to determine the quality of public services on public satisfaction. The research
method used in this research is causal associative. The population in this study were
users of the Hallo DJKI service. Data analysis using simple regression and t test.
The results of the study showed that there was a positive and significant influence
between the quality of public services on community satisfaction with the Halo
DJKI service at (Directorate General of Intellectual Property) with a sig value of
<0.05.

Keywords: service quality, community satisfaction, halo DJKI
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada hakikatnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan
pelayanan menjadi sesuatu yang tidak bias dipisahkan dan ditinggalkan dalam
kehidupan bermasyarakat. Setiap saat masyarakat selalu menuntut pelayanan yang
berkualitas dari aparatur pemerintah yang memberikan pelayanan. Aktivitas
pelayanan sangat berpengaruh terhadap pencapaian mutu dan kelancaran kegiatan
dalam bermasyarakat. Pelayanan yang diberikan tidak hanya sekadar memberikan
bantuan terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi juga memberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan. Menerima pelayanan yang memuaskan dari aparatur
pemerintah merupakan hak yang dimiliki setiap masyarakat.

Masyarakat pada umumnya mengharapkan pelayanan yang baik. Pelayanan
yang buruk akan menimbulkan citra negatif bagi pemerintah. Pelayanan yang
diberikan oleh birokrasi pemerintahan di Indonesia bersifat umum dan banyak
terjadi yaitu lambat dan berlarut-larutnya penyelenggaraan suatu hal.

Ada tiga hal yang menarik dalam membahas pelayanan publik yaitu
pelayanan publik, Sektor publik dan penyediaan layanan atau services delivery
(Wibowo, 2022). Pelayanan publik merupakan kegiatan pelayanan yang dilakukan
dalam kapasitas pemerintah untuk kepentingan domain publik dan untuk
kepentingan masyarakat umum. Layanan tersebut meliputi kepolisian, pertahanan,
kesehatan, pendidikan, dll. Sektor Publik adalah sektor yang dimiliki atau paling
tidak dikuasai oleh pemerintah untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Penyediaan Layanan mengacu pada sejauh mana layanan yang diberikan oleh
sektor-sektor yang terdaftar memenuhi atau melampaui harapan penerima manfaat
(masyarakat umum) (Shittu, 2020).

Pelayanan pada hakikatnya merupakan tugas dan fungsi tertinggi yang harus
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah pada semua tingkatan sebagai abdi negara
dan abdi masyarakat. Suatu sistem pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila



dalam proses pelaksanaannya diusahakan untuk membentuk konsep pelayanan
yang berpusat pada masyarakat dan berorientasi pada masyarakat yang pada
hakikatnya adalah pelanggan. Pelayanan belum dapat dikatakan maksimal apabila
proses pelaksanaannya diarahkan hanya kepada kelompok kepentingan birokrasi,
eksekutif, legislatif, dan kelompok kepentingan lainnya. Oleh karena itu, untuk
meningkatkan kepuasan masyarakat, maka aparatur pemerintah di lingkungan
birokrasi harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik, yang jika
tercapai tentu akan meningkatkan kualitas pelayanan dan meningkatkan tingkat
kepercayaan publik yang tinggi.

Pemerintah wajib memproduksi barang dan jasa (jasa) secara ekonomis,
efisien, efisien dan dapat dipertanggungjawabkan kepada semua yang
membutuhkan. Kenyataannya bahwa Aparatur Sipil Negara memberikan pelayanan
publik kepada rakyat pada hakekatnya menyiratkan fungsi aparatur negara sebagai
pelayan rakyat. Dalam konteks masyarakat yang semakin keras, birokrasi harus
mampu mengubah posisi dan perannya dalam pemberian pelayanan publik. Dari
yang suka berorganisasi dan memerintah, berpindah ke yang suka mengabdi, dari
yang suka menggunakan kekuasaan, berpindah ke yang suka membantu tanpa
diskriminasi.

Kekayaan Intelektual (selanjutnya disebut KI) adalah sebuah aset berharga
yang dapat memajukan perekonomian suatu bangsa. Direktorat Jenderal Kekayaan
Intelektual (selanjutnya disebut DJKI), Kementerian Hukum dan Hak Asasi
Manusia (selanjutnya disebut Kemenkumham) sebagai lembaga tunggal yang
menangani pendaftaran dan pelindungan KI di Indonesia. Direktorat Jenderal
Kekayaan Intelektual mempunyai tugas menyelenggarakan perumusan dan
pelaksanaan kebijakan di bidang kekayaan intektual sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

Jenis-jenis kekayaan intelektual yang dapat didaftarkan di DJKI meliputi
Hak Cipta dan Desain Industri, Paten, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang, Merek dan Indikasi Geografis. Masyarakat Indonesia dapat

mendaftarkan dan berkonsultasi terkait Kl melalui Kanwil Kemenkumham



sehingga dapat menghemat biaya serta waktu. Oleh karena itu, pengetahuan yang
memadai atas Kl mutlak diperlukan oleh pegawai Kemenkumham (Modul
Kekayaan Intelektual, 2020:9).

Untuk memanjakan masyarakat yang membutuhkan informasi mengenai
serba-serbi kekayaan intelektual (KI), Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual
(DJKI) Kementerian Hukum dan HAM terus berupaya menghadirkan terobosan-
terobosan inovatif terkait layanan informasi. Beragam layanan informasi yang
dimiliki DJKI diantaranya adalah Call Center 152, Live Chat, Email, Siviki, dan
kanal media sosial yaitu Facebook, Twitter, Instagram, serta Youtube. Dengan
banyaknya pilihan kanal informasi tersebut, masyarakat bebas memilih kanal yang
sesuai dengan kenyamanan penggunanya.

Upaya DJKI dalam mewujudkan pelayanan publik yang optimal, cepat,
tepat dan ekonomis serta diimbangi dengan penyediaan akses layanan informasi
yang beragam, hasil positifnya mulai berangsur dirasa oleh masyarakat. Terpantau,
dari beberapa kanal layanan informasi, masyarakat banyak yang mengapresiasi
kerja nyata yang dilakukan DJKI. Seperti pada kolom komentar di akun Instagram
resmi DJKI. Melihat antusiasme masyarakat yang semakin memahami Kl, hal ini
memicu DJKI untuk terus memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat.
Tidak hanya itu, DJKI juga akan gencar mensosialisasikan Kl kepada Usaha Kecil
Menengah (UKM), Industri Kecil Menengah (IKM) serta perguruan tinggi.

Dalam kontek pelayanan pendaftaran kekayaan intelektual terdapat
beberapa fasilitas yang telah di buat oleh pihak DJKI seperti halnya Halo DJKI,
yang fungsinya memudahkan masyarakat dalam mendapatkan informasi mengenai
pendaftaran kekayaan intelektual, dari fungsinya tersebut maka penting untuk
memaksimalkan pelayanan kepada masyarakat untuk dapat meningkatkan
kepuasan masyarakat.

Secara umum pengertian customer service merupakan setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau di tunjukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui
pelayanan yang bermutu dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah
(Fernandes dan Marlius, 2017). Pelayanan customer service yang bermutu hanya



bisa di pahami dari sudut pandang nasabah, yaitu nasabah cenderung memberikan
penilaian terhadap tingkat pelayanan dari dua cara pandang, yaitu : 1) mencakup
sistem dan prosedur yang telah tertata, guna menyampaikan produk dan atau
layanan. 2) Berhubungan dengan bagaimana penyedia pelayanan dalam
menggunakan sikap, prilaku, dan kemampuan lisan dalam beriteraksi dengan
pelanggan.

Komunikasi dalam sisi pemasaran merupakan usaha untuk menyampaikan
pesan kepada publik terutama kepada masyarakat atau calon pemohon kekayaan
intelektual mengenai layanan DJKI. Tanpa komunikasi yang dilakukan khususnya
customer service ini, masyarakat atau pemohon secara keseluruhan tidak akan
mengetahui layanan DJKI tersebut. Selanjutnya customer service akan menjelaskan
ataupun mengerjakan kebutuhan pemohon tersebut dengan menggunakan bagian
yang terkait. Oleh karena customer service dalam hal ini layanan Halo DJKI juga
berperan sebagai agen yang berhubungan langsung dengan masyarakat yang
menggunakan layanan tersebut.

Pada dasarnya pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah yang
tidak boleh terabaikan, apabila salah satu unsur pelayanan mengalami kegagalan
tentunya dapat dipastikan semua sektor pelayanan pun akan ikut terhenti sementara.
Oleh sebab itu, sangat penting sebelum menyelenggarakan sebuah pelayanan perlu
adanya sebuah rencana yang perlu dipikirkan disertai dengan beberapa tahapan
perumusan standar pelayanan yang diberikan kepada pengguna layanan (Alfa,
2016).

Kualitas pelayanan publik merupakan sebuah indikator utama dalam
penyelenggaraan pemerintahan yang baik, mulai pemerintah pusat hingga
pemerintah daerah. Untuk itu dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik
secara berkelanjutan, pemerintah menetapkan kebijakan untuk melaksanakan
evaluasi terhadap pelayanan publik yaitu melalui Survei Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) bagi instansi penyelenggara pelayanan publik, terutama pada
unit pelayanan publik/unit kerja/kantor pelayanan yang secara langsung maupun
tidak langsung memberikan pelayanan kepada masyarakat/penerima layanan.



Menurut Kotler (2018:143) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan “keseluruhan dari kelebihan dan keunikan dari hasil sebuah layanan
yang dapat mendukung kemampuannya untuk melengkapi kebutuhan masyarakat
secara langsung maupun tidak langsung”.

Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual sebagai unsur pelaksana yang
berada di bawah Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia juga memiliki fungsi
untuk melakukan pelayanan publik berkaitan dengan permohonan kekayaan
intelektual diamana pada saat ini terdapat salah satu fasilitas yang diberikan yaitu
halo DJKI yang berfungsi untuk mempermudah masyarakat dalam mendapatkan
informasi.

Dalam pengaplikasiannya pemerintah dituntut untuk memberikan kepuasan
pada masyarakat atas layanan yang telah diberikan kepada masyarakat. Kepuasan
masyarakat selalu dikaitkan dengan kualitas layanan yang memegang peran penting
dalam mengevaluasi pelayanan berdasarkan pengalaman masyarakat ketika
menggunakan suatu pelayanan publik. Pelayanan dikatakan bermutu atau
memuaskan ketika layanan yang telah diberikan sesuai dikatakan bermutu atau
memuaskan ketika layanan yang telah diberikan sesuai keinginan masyarakat.
Sebaliknya, apabila pelayanan yang disediakan tidak bermutu hal tersebut membuat
masyarakat menjadi kecewa dan tidak puas.

Kepuasan pelanggan atau konsumen menjadi ukuran utama Pelayanan
publik, kualitas pelayanan baik dibidang bisnis, manajemen maupun birokrasi.
Kepuasan konsumen telah menjadi titik sentral perhatian dalam bisnis dan
manajemen sehingga berbagai literatur yang menyangkut bisnis dan manajemen
organisasi, baik yang bersifat mencari laba maupun nirlaba menempatkan kepuasan
konsumen sebagai ukuran utama (Anisa, 2018).

Tjiptono (2018:24) juga menjelaskan bahwa terwujudnya kenyamanan dari
masyarakat dapat memberikan keuntungan yang bermacam-macam, termasuk
menciptakan hubungan selaras antara masyarakat dengan instansi, dapat
membentuk ketaatan para pengguna layanan, menganjurkan ke masyarakat lain,
serta memberikan pengaruh positif terhadap pemberian layanan di mana adanya



penilaian masyarakat yang semakin baik membuat keuntungan yang di hasilkan
juga mengalami meningkat.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik bertanggung jawab dan terus
berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat.
Rendahnya mutu pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah
menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian masyarakat yang
pernah berurusan dengan birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhadap layanan
yang diberikan. Ada sebagian masyarakat sampai Saat ini masih menganggap
rendah terhadap kinerja birokrasi. Akibatnya banyak pengguna layanan atau
masyarakat mengambil jalan pintas menggunakan jasa calo untuk mengurus
keperluan yang berhubungan dengan birokrasi pemerintahan (Alfa, 2016).

Tujuan utama dari pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat. Kepuasan
ini dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar
pelayanan yang ditetapkan atau lebih baik dari standar pelayanan tersebut.

Dari latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul: “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap
Kepuasan Masyarakat (Studi Tentang Pelayanan Halo DJKI Pada Direktorat
Jenderal Kekayaan Intelektual)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut di atas dapat
dikemukakan rumusan permasalahan dalam penelitian ini:

“Bagaimana kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat
(Studi Tentang Pelayanan Halo DJKI Pada Direktorat Jenderal Kekayaan

Intelektual)?”

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar fokus permasalahan tersebut di atas dapat dikemukakan
tujuan penelitian untuk mengetahui kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat (Studi Tentang Pelayanan Halo DJKI Pada Direktorat Jenderal
Kekayaan Intelektual).



D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
kepentingan dunia akademik dan praktik sebagai berikut:
1. Bagi Kepentingan Dunia Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori-teori mengenai kualitas
pelayanan, kepuasan masyarakat, dan untuk mengetahui apa saja dimensi yang
menyebabkan kepuasan masyarakat serta dapat dimanfaatkan untuk penelitian
selanjutnya, khususnya di bidang yang sesuai.
2. Bagi Kepentingan Dunia Praktik

Manfaat penelitian ini bagi DJKI adalah sebagai bahan masukan untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan publik di DJKI dengan menggunakan indikator
yang ada pada penelitian ini.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini dapat dijadikan pedoman dan pertimbangan bagi pihak-

pihak terkait maupun peneliti selanjutnya.



