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ABSTRAK

Nama : Afni Fadillah Surya
NPM :2013310036

Judul : “Kepuasan Pengguna Jasa Pelayanan di Tujuh Pemakaman Umum Kota
Bandung”.

Judul Penelitian skripsi ini adalah Kepuasan Pengguna Jasa Pelayanan di
Tujuh Pemakaman Umum Kota Bandung. Penelitian ini bertujuan untuk
mendeksripsikan tingkat kepuasan pengguna layanan di Pemakaman Umum Kota
Bandung. Penelitian ini menggunakan 5 dimensi kepuasan yaitu, Responsiveness,
Reliability, Empathy, Assurance dan Tangibles.

Penelitian ini menggunakan desain penelitian desktiptif kuantitatif dengan
menggunakan metode pengumpulan data kuesioner dan wawancara. Sampel yang
diambil dalam penelitian sebanyak 150 responden pengguna layanan Pemakaman
Umum Kota Bandung.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tingkat kepuasan pengguna jasa
pelayanan di tujuh Pemakaman Umum Kota Bandung masuk dalam kategori
cukup puas. Hal tersebut dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh pelayanan di
tujuh Pemakaman Umum Kota Bandung telah setara dengan persepsi dari
pengguna layanan. Sementara Tingkat kepuasan pengguna layanan dari setiap
dimensi kepuasan menunjukan bahwa tingkat kepuasan paling tinggi ada pada
dimensi Reliability dan tingkat kepuasan paling rendah ada pada dimensi Empathy
atau jika diurutkan dari yang tertinggi sampai yang terendah adalah Reliability,
Responsiveness, Assurance, Tangibles dan Empathy.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Kepuasan publik, Dimensi Kepuasan.

ABSTRACT



Name : Afni Fadillah Surya
NPM : 2013310036

Tittle . “Users’ Satisfaction of Seven Public Funeral Service in Bandung
City.”

This research was titled Users’ Satisfaction of Seven Public Funeral Service
in Bandung City. This research aims to describe the level of satisfaction of users
in Seven Public Funeral in Bandung City. This study uses 5 dimensions of
satisfaction such as, Responsiveness, Reliability, Empathy, Assurance and
Tangibles.

The research used quantitative-descriptive design using questionnaires
and interviews as data collection method instruments. Samples taken for the
research were 150 respondents who had used services of Seven Public Funeral in
Bandung City.

This research shows that the level of satisfaction of service user’s of Seven
Public Funeral in Bandung City can be regarded in the quite satisfied category,
which caused by the services that are provided by the service of Public Funeral in
Bandung City was the same as the service users’ perception. While the level of
service user satisfaction of each dimension of satisfaction indicates that the
highest satisfaction level is in the Reliability dimension and the lowest satisfaction
level is in Empathy dimension or if sorted from highest to lowest is Reliability,
Responsiveness, Assurance, Tangibles and Empathy.

Keywords: Public Service, Public Satisfaction, Dimension of Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

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®. Dengan kata
lain, pelayanan publik dapat diartikan sebagai unsur penggerak untuk memenubhi
kebutuhan masyarakat. Sehingga salah satu tanggungjawab yang paling mendasar
pemerintah adalah menyelenggarakan pelayanan barang dan jasa kepada warga
negaranya. Dengan kata lain, negara atau pemerintah memiliki peran yang sangat
penting untuk menyediakan beberapa barang dan layanan publik yang penting
yang menjamin tingkat kesejahteraan minimum tertentu bagi setiap orang yang

membutuhkannya.

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintahan kepada masyarakat
merupakan tugas dari aparatur pemerintah sebagai pelayan masyarakat dan
sebagai pengabdian kepada masyarakat, sehingga pemerintah sebagai pemberi
pelayanan kepada masyarakat perlu mengetahui sejauhmana pemerintah tersebut

dalam memeberikan pelayanan yang sebaik-baiknya.

! Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Pasal 1 ayat 1 Tentang Pelayanan Publik



Namun, pada kenyataannya pelayanan publik masih belum dapat memenuhi
harapan masyarakat, hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan
citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah?. Dengan demikian, maka
penegasan tingkat pelayanan publik harus ditingkatkan karena masih banyak
bentuk pelayanan publik di tengah masyarakat yang dinilai berada di bawah
standar pelayanan minimal®, karena pada dasarnya tugas pemerintah adalah

melayani masyarakat.

Dengan pemerintah melayani masyarakat dengan baik maka memberikan
pula kepercayaan pada masyarakat itu sendiri, sehingga warga negara berharap
pelayanan publik dapat melayani dengan kejujuran dan pengelolaan sumber
penghasilan secara tepat, dan dapat dipertanggungjawabkan kepada publik.
Pelayanan publik yang adil dan dapat dipertanggung-jawabkan menghasilkan
kepercayaan publik. Dibutuhkan etika pelayanan publik sebagai pilar dan
kepercayaan publik sebagai dasar untuk mewujudkan pemerintah yang baik*.
Dengan demikian, Unit Pelayanan Teknis Pengelolan Pemakaman Kota Bandung
sebagai bagian dari pemerintah harus memberikan pelayanan yang memuaskan

bagi pengguna jasa atas pelayanan tersebut.

2 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun
2014 Bab 1 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

3H. Liauw, ‘Standar Pelayanan Minimal Belum Terpenuhi’,
http://edukasi.kompas.com/read/2014/12/13/05025511/Standar.Pelayanan.Minimal.Belum.Terpen
uhi, (12.1.18.).

*C.W, Lewis and S.C, Gilman. The Ethics Challenge in Public Service: A Problem-Solving Guide.
Market Street, (San Fransisco: Jossey-Bass, 2005), 22.



http://edukasi.kompas.com/read/2014/12/13/05025511/Standar.Pelayanan.Minimal.Belum.Terpenuhi
http://edukasi.kompas.com/read/2014/12/13/05025511/Standar.Pelayanan.Minimal.Belum.Terpenuhi

Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) Pengelolaan Pemakaman pada Dinas
Penataan Ruang Kota Bandung mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas
Dinas Penataan Ruang lingkup pengelolaan pemakaman. Selanjutnya fungsi dari
UPT Pengelolaan Pemakaman adalah penyusunan rencana dan teknis operasional
pengelolaan pemakaman, pelaksanaan operasional penataan pengelolaan,
pemakaman yang meliputi pengelolaan, pemeliharaan, pengendalian ketertiban,
keindahan dan kebersihan di kawasan pemakaman, pelaksanaan ketatausahaan
UPT dan pelaksanaan pengawasan, pengendalian, evaluasi dan pelaporan kegiatan

pengelolaan.

1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah

Dalam penelitian ini fokus penelitian khususnya dibatasi hanya dengan
pengguna jasa pemakaman. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan kepada
beberapa pengguna jasa pelayanan Pemakaman Umum Kota Bandung, penulis
menemukan masih terdapat keluhan-keluhan pemohon atas pelayanan pemakaman
yang diberikan oleh UPT Pengelolaan Pemakaman Kota Bandung, diantaranya

sebagai berikut:

1. Biaya yang dibayarkan pengguna jasa pemakaman di Tempat Pemakaman
Umum Cikutra, yakni Rp. 2.000.000,00 - Rp. 3.000.000,00. Dalam

peraturan daerah tentang Ketentuan dan Retribusi Pelayanan Pemakaman

% peraturan Wali Kota Bandung No. 160 Tahun 2017 Tentang Pembentukan, Kedudukan, Tugas
dan Fungsi, Susunan Organisasi serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis pada Dinas dan Badan di
Lingkungan Pemerintah Kota Bandung, Paragraf 12 Pasal 17



dan Pengabuan Mayat No 19 Tahun 2011, biaya penyediaan lahan
pemakaman Rp. 25.000,00 per meter persegi dan untuk retribusi
penggalian dan pengurugan Rp. 375.000,00.° Seperti yang diungkapkan
pengguna jasa berikut:
“sekarang bayar makam aja mahal neng, kemarin sebelum lebaran
suami saya meninggal dunia terus melapor ke kantor TPU yang
ada di cikutra disuruh bayar hampir 3 juta kalo mau di blok yang
bawah, kalo blok yang diatas lebih murah, tapi jauh ah neng cape
harus naik tangga lagi ke atas, jadi ya ibu milih yang di bawah aja
itu juga lahannya kecil neng diapit sama makam yang lain. Mahal
sih, tapi ya mau gimana lagi””
2. Masih adanya pengguna layanan yang mengeluh terhadap lama waktu
menunggu untuk proses perpanjangan tanah makam.
“waktu itu datang ke TPU Sirnaraga buat bayar perpanjangan
makam tapi pas giliran saya mau bayar lama banget petugasnya
ngelayaninnya, lama cari-cari kartu makamnya kayanya. "
3. Belum adanya rumputisasi di TPU Cikutra yang dijanjikan oleh UPT
Pengelola Pemakaman.

“Ini saya udah bayar iuran buat pemakaman yang katanya dirawat

dan dirumputisasi, tapi pada kenyataannya belum terjadi padahal

® peraturan Daerah No 3 Tahun 2017 Tentang Ketentuan Pelayanan Pemakaman dan Pengabuan
Mayat dan Retribusi Pelayanan Pemakaman dan Pengabuan Mayat

" Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna jasa pelayanan Pemakaman Kota Bandung pada
tanggal 30 Juni 2017 pukul 10.30 WIB

8 Be=-rdasarkan hasil wawancara dengan pengguna jasa pelayanan Pemakaman Kota Bandung
pada tanggal 26 September 2017 pukul 13.30 WIB



didalam kartu data makam pusara terpampang jelas bahwa makam
harus dirumputisasi, kan kita udah bayar tapi kenyataannya masih
tanah aja neng”9
4. Pelayanan staff TPU yang kurang ramah.

“waktu itu saya mau bayar perpanjangan tanah makam sama
petugas yang ada di kantor TPU Cikutra tapi petugas
administasinya jutek, engga ramah banget, engga ada ucapan
terimakasih padahal kan mereka harusnya melayani kita sebagai

pengguna layanan ~10

Dengan pernyataan tersebut maka terdapat masalah dalam pemberian
layanan pemakaman umum, serta berdasarkan wawancara terhadap petugas UPT
Pengelolaan Pemakamanpun menyatakan bahwa UPT Pengelolaan Pemakaman
Umum Kota Bandung belum memiliki indeks kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan pemakaman karena belum adanya survey yang khusus dilakukan untuk

pelayanan pemakaman umum Kota Bandung.

Maka dari itu untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna jasa atas
pelayanan Pemakaman Umum Kota Bandung, penulis akan menggunakan
Expectations Disconfirmation Theory karena penelitian tentang kepuasan
masyarakat dengan layanan pemerintah telah diteliti dengan expectatancy-

disconfirmation model (EDM), yaitu menunjukkan bahwa penilaian kepuasan

% Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna jasa pelayanan Pemakaman Kota Bandung pada
tanggal 25 September 2016 pukul 12.00 WIB
19 Berdasarkan hasil wawancara dengan pengguna jasa pelayanan Pemakaman Kota Bandung pada
tanggal 26 September 2016 pukul 11.00 WIB



terbentuk melalui proses kognitif yang berkaitan dengan harapan sebelumnya dan
kinerja yang dirasakan serta diskonfirmasi harapan tersebut bersifat relatif
terhadap kinerja. EDM menunjukkan hubungan yang dinamis antara harapan
sebelumnya, pengalaman sesudahnya dan dari persepsi kualitas (atau kinerja) dari
barang atau jasa, diskonfirmasi (baik positif atau negatif) berdasarkan persepsi
kinerja (kesenjangan antara harapan dan realitas), dan akhirnya, kepuasan
dihasilkan oleh pengalaman.**

Dari penjelasan tersebut maka teori diskonfirmasi ini dapat digunakan di
ranah admninstrasi publik untuk menilai kepuasan dari pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat. Penilaian dari kepuasan tersebut terbentuk melalui proses

kognitif yang berkaitan dengan harapan sebelumnya dan kinerja yang dirasakan.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian terkait pengukuran tingkat kepuasan pengguna jasa pelayanan di tujuh
Pemakaman Kota Bandung karena dengan mengukur kepuasan dan dari data yang
diperoleh dari pengukuran tersebut dapat membantu pemerintah mengidentifikasi
lembaga atau program mana yang berkinerja baik atau buruk dari persepktif
masyarakat yang telah menggunakan program tersebut, sehingga ini adalah tujuan
paling mendasar dalam pengukuran kepuasan. Pengukuran kepuasan masyarakat
bila dilakukan dengan benar dapat mengungkapkan tidak hanya sebarapa puas

masyarakat tersebut tetapi juga dapat mengetahui apa yang menyebabkan

L F. V. Morgeson III, ‘Expectations, Disconfirmation, and Citizen Satisfaction with the US
Federal Government: Testing and Expanding the Model’ Journal of Public Administration
Research and Theory, (2012): 2.



ketidakpuasan tersebut dan apa yang harus dilakukan untuk memperbaikinya.*?
Sehingga dengan mengukur kepuasan dapat mengetahui kinerja dari pemerintah
tersebut. Kepuasan dalam skripsi ini adalah pernyataan yang dikemukakan
pengguna layanan terhadap layanan yang diterimanya. Maka untuk memenuhi
pelaksanaan penelitian penulis menggunakan persepsi pengguna layanan atau
pengguna layanan diminta untuk menilai layanan yang diterimanya sebagai cara
untuk menggukur kepuasan agar menjamin semua aspek pelayanan berdasarkan 5
dimensi pelayanan yaitu responsivnesess, reliability, empathy, assurance dan

tangibles.

Setelah penulis melakukan observasi awal dengan mendatangi kantor UPT
Pengelolaan Pemakaman dan wawancara dengan pengguna layanan yang ada di
beberapa Kantor TPU di Kota Bandung ditemukan beberapa masalah seperti:

1. Keluhan pengguna layanan terhadap biaya yang harus dibayar

2. Keluhan pengguna layanan terhadap lama waktu tunggu di kantor TPU

3. Keluhan pengguna layanan terhadap perlakuan petugas TPU pada saat
memberikan pelayanan

4. Belum adanya rumputisasi sesuai dengan ketentuan yang ada pada
kartu tanda makam

5. UPT Pengelolan Pemakaman tidak melakukan survey kepuasan pada

pelayanan pemakaman umum

2 F. V. Morgeson Ill, Citizen Satisfaction Improving Government Performance, Efficiency, and
Citizen Trust, (United States: PALGRAVE MACMILLAN, 2014), 42.



Selain permasalahan tersebut masyarakat tidak memiliki alternatif
pelayanan pemakaman yang lain selain menggunakan jasa pelayanan pemakaman
di Taman Pemakaman Umum (TPU) yang ada di Kota Bandung, dengan demikian
penulis memutuskan untuk melakukan penelitian di UPT Pengelolaan Pemakaman
Umum Kota Bandung pada pelayanan pemakaman untuk mengetahui tingkat
kepuasan pada layanan tersebut dan juga berdasarkan permasalahan yang sudah
dijabarkan diatas maka penulis akan membuat suatu penelitian dengan judul
“Kepuasan Pengguna Jasa Pelayanan di Tujuh Pemakaman Umum Kota

Bandung.”

Berdasarkan latar belakang diatas, maka pertanyaan yang dirumuskan

adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa pelayanan di Tujuh
Pemakaman Umum  Kota Bandung berdasarkan  dimensi

responsiveness, reliability, empathy, assurance dan tangibles?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan penelitian diatas, maka yang menjadi tujuan
penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan pengguna jasa
pelayanan di tujuh Pemakaman Umum Kota Bandung berdasarkan dimensi

responsiveness, reliability, empathy, assurance, dan tangibles.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai referensi bahan

masukan, dan informasi deskriptif bagi Pelayanan Pemakaman Umum Kota



Bandung tentang tingkat kepuasan pengguna jasa atas pelayanan Pemakaman

Umum Kota Bandung.

1.5 Sistematika Penelitian

Penelitian ini terkait pengukuran tingkat kepuasan pengguna jasa atas
pelayanan Pemakaman Umum Kota Bandung. Untuk itu, bagian ini merupakan

uraian pembahasan yang akan di bahas dalam penelitian ini, yaitu:

Bab | PENDAHULUAN, bab ini berisi uraian mengenai latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika

penelitian.

Bab 11 KERANGKA TEORI, bab ini berisi uraian mengenai pengertian pelayanan
publik, komponen pelayanan, pengertian kepuasan, teori kepuasan, pengukuran

kepuasan, dimensi kepuasan dan model penelitian.

Bab 111 Metode Penelitian, bab ini berisi uraian mengenai rancangan penelitian,
populasi dan sampel, pengukuran dan instrument penelitian, sumber data,

pengumpulan data dan analisis data.

Bab IV Profile UPT Pengelolaan Pemakaman Umum Kota Bandung, bab ini
berisi uraian sejarah singkat Pengelolaan Pemakaman Umum Kota Bandung,
struktur organisasi, tugas dan fungsi, biaya dan mekanisme pemakaman serta

lokasi TPU Kota Bandung.

Bab V PEMBAHASAN, Analisa dan interpretasi data, menjelaskan Kepuasan

Pengguna Jasa Pelayanan Pemakaman Umum Kota Bandung.



Bab VI PENUTUP, bab ini berisi uraian kesimpulan dan saran yang diberikan

penulis dari hasil penelitian.
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