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" ABSTRAK s,
Tujuan dari penelitian ini yajtu me*hgetahw & menganalisis Gambaran mudltas Pelayanan Informasi pada
Situs di Kantor Dinas ungan, Komunikasi dan Informatika Kota Sngkayvang dalam memberikan
kepuasan pelayanan besdasarkan indikator.yaitu Tangibles, Reliability, Responsivess "Assurance & Emphaty.
Permasalahannya yaiTD beberapa bagian menu Situs Dishubkominfo Kota Smgkawang ti 'd@k terisi informasi
dan pel ayanan,l;ﬁformas pada Situs - Dishubkominfo Kota Singkawang tidak memenuhi Starider Operasional
Prosedur Layanan Informasi® Publik di Lingkungan Pemerintah Kota Singkawang. Penel|t|an ini
menggunakan metode penelitian kualitatif-dengan model penelitian deskriptif. Hasil penelitian menunjukan
kelimafindikator bermasalah yaitu (1) Tangibles: sisi kualitas:fasilitas fisik berupa-koneksi internettyang
lamigat pada waktu tertentu, (2) Reliability: kuantitas Sumber Daya Manusia yang terbatas dan informasi
paaa menu, sub menu dan sub-sub menu tidak terisi informasi serta ketidakjelasan penanggungjawab utama
yieng menangani+hal ini, (3) Responsivess; tidak terlihatnya daya tanggap pada situs, (4) Assurance: tidak
adanya jaminan,isi informasi, ketepatan & kecepatan-waktu, (5) Emphaty: adanya perbedaan-praktek empaq‘
dari pihak_Dishubkominfo Kota Singkawang dengan_harapan pengunjung situs. Kemudian.saran peneliti
beﬁfokus pada indikator Reliability yaitu Pihak Dlshubk minfo Kota Singkawang mengajukan-kembali dan
hag,ls mengusahakan adanya penambahan kuantitas sumber daya manusia (SDM) yang diimbangi dengm
kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) yang m ad Pegawai Seksi Sarana Komunikasi dan Diseminasi
Infarmasi (SKDI) agar dapat mengisi mformag pada I? a,menu dan sub menu yang tersedia pada sifus
Dishubkominfo Kota Singkawang dan Kepala Bi ang om ikasi dan Informatika agar dapat meni ngkaq‘.f<an
kooramas dengan pihak PDE (Pengelola Data | sehingga adanya pembagian tugas yang jelas
meng@al situs dan publikasinya sehingga adan}'id’tan gﬂng]?aﬂ/ab penuh terhadap tugas masing-masi ng tanpa
adanya-alasan saling melempar tanggungjawab.

_ )
Kata kunCI Kualitas Pelayanan Informasi, Situs, Dinas Perhubungan Komunlkas dan Informatlka, Kota
t]iSngka\Nang :

=
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. ABSTRACT

e _

The goa of this research is to discover and=analyze-the=Description of the Quality of the Information
Attendance on the Site Office of Transportation, Communication, and Informatics Department in giving
attendance satisfaction based on the indicator that is Tangibles, Reliability, Responsive, Assurance and
Empathy. The problem is in the some parts of menu on Dishubkominfo’s site of Singkawang City do not
contain the information and the information attendance on the Dishubkominfo’s site of Singkawang City
doesn’t fulfil the Operational Standard of Public Information Service Procedure in the Governmental
Environment of Singkawang City. This research uses qualitative research method with descriptive research
model. The result of this research shows that the five indicators have the problem, that is (1) Tangible: the
physical facility side in the form of the internet connection is very slow in the certain time, (2) Reliability: the
quantity of Human Resources that is limited and the information on the menu, sub menu and subs menu do
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not contain the information and also the unclear main person in charge that handle this stuff, (3) Responsive:
the unseen of the responsiveness on the site, (4) Assurance: there is no guarantee about the contain of the
information, accuracy and time speed, (5) Empathy: the existence of different practice of the empathy from
the Dishubkominfo’s side of Singkawang City with the site visitors’ expectations. Then the focus of the
researcher’s suggestion is on the indicators of Reliability that is Dishubkominfo of Singkawang City should
propose again and seek the additional quantity of human resources (HR) that is balanced by the adequate
quality of Human Resources (HR), Section Staff of Means of Communication and Information Dissemination
(SKDI) could fill in the information on all the menus and sub-menus that are available on the website of
Dishubkominfo of Singkawang City and the Head of Communications and Information Technology could
improve the coordination with the EDP (Electronic Data Management) so that there is a clear division of
tasks and their publication on the site so that there is full responsibility for the tasks respectively without any
reason throwing responsibility each other.

Keywords: The Quality of Information Attendance, Slte Transportatlon Communication, and Informatics
Department, Singkawang City e .
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Tujuan dari penelitian ini yaittkingin mengetahui
A. PENDAHULUAN dan mengandisis, Gambaran Kualitas Pelayanan

-~ ' Informasi Situs yaitu berupa (1) Tangiblés (Fasilitas
Fisik) dalam memberikan- kepuasaan Belgyanan
informasl pada situs di Kantor Dinas Perhub[frnqan,
Komurikas dan Informatika Kota Singkawang. (2)
Reliability (Kehandalan) daam.. memberikan

at kita manfaatkan dalam bidang pemerintaham epuasaan pelayanan informa_si pgda situs di Kan_tor
yaitu dengan adanya E-Government. Berdasarkan——2!nas Perhubungan, Komunikasi dan I_nformatlké.
hal ini, Pemérintahan Daerah Provins Kalimantan Kota Singkawang. (3) Responsivess (Daya Tanggap
Baat khususnya pada Pemerintahan . Kota dalam memberikan kepuasaan pelayanan inform
Sifgkawang.di Dinas Perhubungan Komunikasi dan a  Stus di Kantor Dinas Perhubungah,
Infertmatika (Dishubkominfo) Kota Sngkawahg Komunikas dan Informatika Kota Singkawang. (4)
memiliki Situs Dishubkominfo Kota Singka Li ce (Jaminan) dalam memberikan kepuasaan
Situss Dishubkominfo Kota Singkawang merup an'| ‘pelayenan informasi pada situs di Kantor Dinas

wadah secara online untuk mendapatkan mforr.'n éen;gkg\l/:/gazn (Ié?mlé%lgityda?Em;%Thjtgr(: ah';r%tl‘;‘

Seirifg dengan: kemajuan teknologi “saat ini,
maka'informasi dikemas sedemikian rupa séhingga
men]ad| sesuatu yang mudah didapat, kapanpun dan
dimanapun. Dalam hal ini perkembangan teknologi

mformas yang berkaitan  dengan inas’
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota  dalam memberikan kepuasaan pelayanan infgrmas
SmgkaWang i pada situs__di  Kantor Dinas Perhubungan,

Permagalahan pada situs tersebut yaitu beberapa Koemuni ka§| dan Informati ka_K.otagS.ing.kawang. o
bagian menu Situs Dishubkominfo - Kota Kemudian manfaat penelitian ini, dibagi menjadi
Singkawangidak teris informasi. dan pelayanan— dud Yyaitu menfaat teofitis dan manfaat prakiis.
Informasi pé&ja Situs Dishubkominfo Kota Manfaat teoritisnya yatu' bagi pihak akademis
Singkawang tidak memenuhi StandariOperasional - difirapkan penelitian ini dapat menjadi referens
Prosedur LayanamInformasi Publik'di” Lingkungan bagl, peneliti - lainiya khususnya fmahasiswa dari
Pemerintah Kota Sihigkawang. Fokus penelitian ini program studi [Imu Administrasi Negara pada kajian
yaitu Kualitas Pelayaian=informas Situs Pada Mangemen Publik yang.mengkai permasalahan
Bidang Komunikasi dan |nformatika oiKeantor-— e1gena. uenivAnkal 'Uformas'. pada_ Sl
Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika sgdangkan manfaat prakt|sn_ya yau bagi p|f_1ak
(Dishubkominfo)  Kota Singkawang Dalam Dinas Perhgbungan, Komunllkas dan Informatika
Menciptakan  Kepuasan  Pengunjung  Situs. (Dishubkominfo)  Kota Singkawang, —semoga
Kemudian rumusan  permasalahannya  yaitu penelitian ini dapat memberikan manfaat dan

Bagaimana K udlitas Pelayanan Informasi Situs Pada  Masukkan ~bagi pihak ~ Dinas  Perhubungan,
Bidang Komunikas dan Informatika di Kantor Komunikasi dan Informatika (Dishubkominfo) Kota

Dinas Perhubungan, Komunikas dan Informatika S ngkawang dalam meningkatkan kualites pelayanan
(Dishubkominfo)  Kota Singkawang Dalam Informas pada Situs Dishubkominfo Kota
Menciptakan K epuasan Pengunjung Situs. Singkawang.
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B. TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas menurut Tjiptono (dalam
Pasalong,2010:132) adalah “Kesesuaian dengan
persyaratan/tuntutan, kecocokan dalam pemakaian,
perbaikan atau penyempurnaan keberlanjutan, bebas
dari kerusakan, pemenuhan kebutuhan pelanggan
semenjak awal dan setiap saat, melakukan segala
sesuatu secara benar semenjak awal & sesuatu yang
bisa ~membahagiakan pelanggan”. Sedangkan
kualitas menurut Montgomery (dalam Pasalong,
2010: 132) adalah “sejauh mana produk memenuhi
kebutuhan orang-orang yang menggunakannya”.
Sehingga dapat dismpulkan bahwa kualitas
merupakan mutu yang sesual dengaﬁ'
persyaratan/tuntutan tertentu. ,r
Mengenai pelayanan prima di '_sektOr pubhk yang
dirumuskan SESPANAS_#AN (dalam Rusdli,
2013:180) yaitu: _/...-""
1. Pelayanan yang-terba|k dari pemerintah kepada
pelanggan.é afau pengguna jasa
2. Pelayapah prima ada,. bila ada standar
pelayanan
3. Petayanan prima ‘bila melebihi standar atau
gsama dengan standar. Sedangkan yang‘belum
4 ada standarjspelayanan yang terbaik ‘dapat
[ diberikan,spelayanan yang mendekatj apa yang
{ dianggap. pelayanan standar dan pelayanan
yang dilakukan secara maksimal -
,1,1. Pelanggan adalah masyarakat dalam arti luas
‘_' (Masyarakat Eksternal & Masyakarat Internal) |

avin (ddam Rusli, 2013:181) mengemulgaléanL

bahwa: W |

Ada lima perspektif kualitas pelayanan ya g
berKembang dalam masyarakat, yaitu: £
. Trancendental,

dirasakan atau  diketahui tetapi
didefinisikan dan dioperasionalkan

2. Produgt-base, kualitas
karaktefistik atau * atribut
dikuantitatifkan dan dapat i ukur

3. User-basedy, kudlitas tergantung pada. orang
yang memandangnya

4. Manufacturing=based, perspektif ini
merupakan  suplay-basee=.dan__ terutama
perhatian praktek-praktek perekayasaall dan
pemanufakturan, serta mendefisikan kualitas
sebagai kesesuaian pelanggan

5. Value-based, kualitas dari sisi nilai dan harga
pertimbangan trade off antara kinerja dan
harga, kualitas dalam perspektif ini bersifat
relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas
paing tinggi belum tentu produknya paling

‘mertpakan
yang dapat”
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8. Akses (Acces), yakni

kualitas dipandang sebagai

innate excellence, diamana kualitas dapat |'_‘
sulit

bernilai, akan tetapi yang paling tepat dibeli
(best buy).

Zeithaml dkk
mengemukakan bahwa:
Merumuskan indikator kualitas pelayanan publik

(dalam Ismail,2010:6)

sebagai berikut:

1. Penampakan fisik (Tangible, yakni terdiri atas
fadsilitas fisk, peralatan personil dan
komunikasi)

2. Rediabilitas (Reliabilities), yakni terdiri dari
kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat.

3 Responsivitas (Responsiveness), yakni
= kemauan untuk membantu konsumen sebagai
tan‘ggung awab terhadap mutu pelayanan yang
diberikar®e.__

4. Kompetens (cofmpetence), yakni tuntutan yang
dimilikinya, pengeiahqan dan keterampilan
yang baik -oleh aparatur‘-dalam memberikan
layanan.

5. Kesopanan (courtessy), yakn| wSikap dan
perilaku ramah, bersahabat, tanggapsterhadap
kemg| nan konsumen serta mau melakukan
kgntak atau hubungan pribadi

6. Kredibilitas (credibility),-.yakni sikap jUJUf.
dalam §etiap upaya untuk menarik kepercayaan

akat.

7. Keamanan (Security), yakni ‘jasa. pelayananI
yang diberikan harus dijamin bebas.dari segal@

| | bahayadan resiko.

terdapat kemudahé:“l
. untuk mengadakan kontak dan pendekatan.

9"1',Komun|kas (communication), yakni kemauan
Lpemberl layanan untuk mendengarkan su'ara,

|
by f‘|I:;emg|nan atau aspirasi pelangga, sekallgus

kesediaan untuk menyampaikan mformas baru
kepada masyarakat. .

10. Pengertian (under standing the customer), yakni
melakukan segala usaha untuk méngetahw
kebutuhan pel anggan

Pasalong (2010 134) mengemukakan bahwa
“Servqual (service quality) ini asal’ mulanya dari
dunia bisnis, walaupun kemudian tidak sedikit
diadopsi untuk organisasi publik: Salah satu tentang
servqual yang banyak-eikenal adalah servqual yang
dikemitikakan Zethhaml dkk”.

Zethhaml dkk (dalam Pasalong,

mengatakan bahwa:

Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik yang
dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada
indikator ukuran kepuasan konsumen yang terletak
pada lima dimens kualitas pelayanan publik
menurut apa yang dikatakan konsumen. Kelima
dimens tersebut, yaitu:

2010: 135)
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Tangibles (Fasilitas Fisik): Kualitas pelayanan
berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi
administrasi, ruang tunggu tempat informasi
Reliability (kehandalan): kemampuan dan
keandalan untuk menyediakan pelayanan yang
terpercaya.
Responsivess (Daya Tanggap): kesanggupan
untuk membantu dan menyediakan pelayanan
secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap
keinginan konsumen
Assurance  (Jaminan): kemampuan dan
keramahan serta sopan santun pegawai dalam
meyakinkan kepercayaan konsumen
Emphaty (Empati/Memahami): sikap tegas
tetapi penuh perhatian dari pegawai terhaﬂap'
konsumen. L
Berdasarkan dari beberapa teorl yang telah
dijelaskan, peneliti menggunakan teori - Zethhaml
dkk yang terdapat dalam Pasalong (2010: 135) yaitu
5 indikator kudités pelayanan publik yaitu Fasilitas
fisik, Keha@dafan Daya tanggap, Jaminan dan
Empati. Peneliti memilih'teori tersebut karena teori
tersebutslebih sesuai:dengan permasal ahan penelitian
ini dan teori tersebut Tebih sederhana tetapi‘efektif
dan'efisien.

C. METODE.PENELITIAN

y Model" penelitian ini yaitu deskriptif karena}
dalam penelitian ini peneliti perlu  menysjikan
garqbaran lengkap mengenai hubungan sosial antara
fenamena yang diuji
kualitatif karena kualitatif bisa mendapatkan d
data ) yang lebih mendalam dan mengandung m

sehingga lebih  efektif dalam menyel mﬁm
permasalahan  ini.  Adapun  langkah- langkah |
peneliti an ini yaitu (1) Tahap pra_ lapangan;

dllakukah.dengan cara survei pendahuluan, mencari
data dan finformasi yang- dilakukan pada_bulan
Desember 2013 hingga April 2014. {(2) Tahap.
pekerjaan lapangan; aktivitas untuk mengumpulkan
data lebih lapjut yaitu melakukan -observasi,
wawancara dan"ipengumpulan’ dokumentasi, yang
dilaksanakan selama bulan Mei hingga Juni 2014.
(3) Tahap analisis datadilakukan selama bulan Juni
hingga Juli 2014. (4) Tahap evallias~dan=pelaporan
yaitu melakukan konsultasi dan pembimbingan
dengan dosen pembimbing dari bulan Januari hingga
Juli 2014. Jadi waktu penelitian di mulai dari bulan
April 2014 - Juli 2014. Adapun tempat melakukan
penelitian ini adalah di Kantor Dinas Perhubungan,
Komunikasi dan Informatika Jalan Alianyang No. 05
Singkawang, Kalimantan Barat. Kemudian subjek
penelitian ini yaitu dengan menggunakan tekhnik
purposive (Kriteria Tertentu). Adapun yang menjadi
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dan Paradigmanya ﬁyaﬂuh ﬁ Tan
a‘g Informas Pada Situs di
o y

subjek penelitian atau informan dalam penelitian ini
berdasarkan tekhnik purposive (Kriteria Tertentu),
yaitu: (1) Kepala Dinas Perhubungan, Komunikasi
dan Informatika Kota Singkawang; (2) Kepala
Bidang Komunikasi dan Informatika di Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang; (3) Kepala Seksi Sarana Komunikasi
dan Diseminasi Informasi (SKDI); (4) Administrator
Situs Dishubkominfo Kota Singkawang; (5)
Pengunjung situs Dishubkominfo Kota Singkawang.
Adapun yang menjadi objek dalam penelitian ini
adalah Pelayanan Informasi Pada Situs di Kantor
Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika
Kota Singkawang. Dalam penditian ini yang
menjadl instrumen atau aat penelitian adaah
peneliti™ rtu,hﬁKemudian teknik pengumpulan data
dalam penelitiane i yaltu observasi, wawancara dan
dokumentasi. Ty

Tahap andlisis data yahg, digunakan yaitu tahap
andlisis data yang dikemukakan oleh Miles dan
Huberman (dalam Sugiyono,2005:94) yaitu reduksi
data, display data’ (penygjian data) dan verifikas
data, sedangkan teknik yang sesuals, dengan
penelitian ini ialah yang dikemukakan oleh Bungin
(2003:89), vyaitu Teknik Anpalisis Taksonomik.
Adapun untuk menguji validitas data penulis
menggunakan teori uji validitas Wiliam Wiersma

====(1986) daleém Sugiyono (2010:372) yaitu Trlangulas;
|

samber dan member check. |
| i
' f
HASIL & PEMBAHASAN '
gibles (Fasilitas Fisik) Dalam Pelayan‘an
Kantor Djnas
Pghubungan Komunikasi dan Informatlka
“Kota Singkawang .
N ."
Fasilitas fisk yang tersedia pada Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informauf(a Kota
Smgkawang untuk mendukung pelayanan informasi
pada situs sudah. cukup=baik. Hal ini sberdasarkan
hasil observasi. dan dokumentasi peneliti mengenai
fadlitas “fisik ".yang" tersedia, centohnya yaitu
tersedianya kamera, mobil pusatslayanan internet
kecamatan, perangkat komputeryang memandai dari
Sis kuantltas _maupunkualitas, ruangan yang cukup
besar yang dilengkapi jaringan koneks internet
(wifi), AC (air conditioner/ Penyejuk udara) dan
lainnya. Kemudian hasil observasi ini didukung
dengan hasil wawancara, seperti yang telah
diungkapkan oleh Kepala Bidang Komunikasi dan
Informatika mengungkapkan bahwa adanya jaringan
internet (wifi), media center dan mobil pusat layanan
internet kecamatan.
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Hal ini ditambah lagi dari pernyataan staf Seksi
SKDI (Sarana Komunikass dan Diseminasi
Informasi) yang mengungkapkan bahwa adanya
kelengkapan untuk meliput seperti kamera. Hal ini
menunjukkan bahwa dari sis fadilitas fisk dalam
indikator kualitas pelayanan sudah cukup baik, tetapi
ada sedikit terkendala yaitu jaringan koneksi internet
(wifi) yang lambat pada waktu-waktu tertentu. Hal
ini berdasarkan hasil observasi partisipan pendliti
dan dibenarkan oleh staf Seksi SKDI (Sarana
Komunikass dan Diseminas Informasi) yang
menyatakan bahwa kecepatan koneks internet pada
siang hari mulai lambat. Menurut peneliti itu hal
yang wajar karena tidak adanya

mengikuti pelatihan-pelatihan yang diselenggarakan
oleh Kementerian Komunikas dan Informatika
Pusat. Hal ini berarti secara kualitas sumber daya
manusia (SDM) pada bidang Komunikasi dan
Informatika sudah cukup baik.

Secara kuantitas Sumber Daya Manusia (SDM)
dapat dikatakan terbatasnya/ minimnya jumlah
Sumber Daya Manusia (SDM). Hal ini berdasarkan
hasil wawancara kepada Kepala Bidang Komunikasi
dan Informatika yang mengungkapkan bahwa tidak
adanya pegawai pengkhususan sebagai Programmer,
Anayst atau System Programer pada Bidang
Komunikas dan Informatika karena sedikitnya
jumlah staf bidang Komunikasi dan Informatika.

pengkhususan/pembedaan antara pemakaian _dari™ 'Idealnya di bidang Komunikasi dan Informatika

pegawai Bidang Komunikasi dan lefefmatika
dengan masyarakat umum. Hal mt_berdasarkan hasil
wawancara kepada Kepala B}dang Komunikasi dan
Informatika yang menﬁyaf’é\kan bahwa ,siapa sgja
boleh menggunakankémputer beserta wifi-nya yang
berada di medla.Center karena media center bukan
hanya untuk™ interna Dishubkominfo Kota
Singkawang saja, tetapi untuk masyarakat juga.
KemUdian peneliti ‘dapat menyimpulkan bahwa
koneks internet «(wifi) lambat pada waktu tertentu
karena salah satusfaktornya yaitu banyaknya'yang
menggunakan,__komputer dan jaringan koneksi

membutuhkan 12 staf, tetapi yang tersedia hanya 2
staf. Hal ini ‘dapat dismpulkan bahwa hal yang
mendasar menjadi 'pec‘mamlahannya yaitu pada
kuantitas sumber daya mafsia (SDM).

Kemudian dalam menjalarkan tugas, staf Seksi
SKDI (Sarana Komunikass dan Diseminasi
Informasi) belum mampu menangani semua hal
yang berkaitan dengan pelayanan informasi pada
situs Dishubkominfo Kota Singkawang karena
banyaknya beban kerja yang,tertuju pada bétiau
sehingga sulitnya untuk melaksanakan tugas yang,
banyak. Hal; ini berdasarkan hasil waWancara kepada

internet (wifi) pada ruangan Media Center yang=beliau yady mengungkapkan bahwa_tugas pokok

disebabkan . diperbolehkannya siapa sgja untuke
enggunakan dan memakai komputer di Media
Cehter. i

2. hehabmty (Kemampuan & Keandalan) Dalém
E”,elayanan Informasi Pada Situs di K or
Dinas Perhubungan, Komunikasi
I ntor matika K ota Singkawang

L+
=,

yaitu hanya sebagai jurnalis, tetapi ‘dituntut supaya
bisa mengerjakan tugas yang lainnya yaitu salah
satunya mengerjakan tugas sebagai _administrat@r
Situs Dishubkominfo Kota Singkawang _sehingga
Hel um bisa menangani itu semua secaraoptimal.
dasarkan hasil penelitian yang bekenaan

glqjenﬁdn keandalan informasi, masih banyaknya

| jnfqrtpas yang

~informasi waktu publikasi berita, informasi; pada

tidak terpublikasikan seperti

Kerﬂampuan berhubungan erat dengan sumber Illmenu menu yang tidak terisi, informasi mengena|

daya manusia (SDM), baik secara kualitas maupun
secara Kuantitas sedangkan keandalan  dapat
dipersepsiki berkaitan dengan”™ ~ dapat
dipertanggungjawabkan,
keunggulan. Berdasarkan tabel 4.5 yaitu Daftar
Kepangkatan Pégawai Negeri, Sipil pada Bidang
Komunikasi dan Informatika di Dinas Perhubungan,
Komunikasi dan Infermatika Kota Singkawang,
bahwa dapat dilihat tidak” “adanya-pegawai yang
tingkat pendidikannya SMA dalam Bidang
Komunikass dan Informatika dan masa kerja
pegawainya sudah cukup lama. Kemudian
kemampuan pegawai berkembang karena adanya
pelatihan-pelatihan  untuk  penambahan  skill
(kemampuan). Hal ini berdasarkan hasil wawancara
kepada staf Seksi SKDI (Sarana Komunikasi dan
Diseminasi Informasi) yang menyatakan bahwa
bertambahnya kemampuannya bersumber dari

Hendra Juliardi
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dapat ~dipercaya dan

“kontak .yang bisa dihubungi, informasi jaminan isi

informasi dan kecepatan “." dalam
mempublikasikannya. Hal ini berdasarkan hasil
wawancara kepada..staf Seksi SKDI (Sarana

Komunikasi dan Diseminasi Informasi) yang
mengungkapkan bahwa is informasi pada situs
Dishubkominfo Kota Singkawang memang belum
semuanya dipublikasikan karena sedikitnya jumlah
sumber daya manusia (SDM) pada Seks SKDI
(Sarana Komunikasi dan Diseminasi Informasi).
Kemudian jika dilihat dari sisi  keunggulan
informasinya, keunggulannya vyaitu informasi-
infformasi yang telah dipublikasikan di Situs
Dishubkominfo Kota  Singkawang, dapat
dipertanggungjawabkan dan dipercaya karena hasil
dari liputan dan redaksinya sendiri sehingga dapat
diketahui dengan jelas is dan maksud informasi
tersebut dan informasi yang disampaikan harus
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mengandung Empowering (menguatkan potensi
yang telah tumbuh menjadi semakin kuat untuk
menjelma sebagai kekuatan yang luar biasa),
mengandung azas Negara Kesatuan Republik
Indonesia (NKRI), Edukatif, dan Pencerahan serta
yang tidak menimbulkan Polemik. Hal ini
berdasarkan hasil wawancara kepada Kepala Bidang
Komunikasi dan Informatika yang mengungkapkan
bahwa kita memiliki prinsip dan azas informasi yang
dipublikasikan sehingga dapat dipercaya dan
dipertanggungjawabkan.

Kemudian tidak terlaksananya/ sesuainya SOP
(Standar Operasional Prosedur) karena belum
terbentuknya PPID (Pejabat Pengelola Informasi dafi
Dokumentasi) sehingga tidak aggw‘o’tl yang
bertanggungjawab penuh akan semta ini. Hal ini
berdasarkan hasil wawancara*kepada Kepala Seksi
SKDI (Sarana Komunikasi dan Diseminasi
Informas) yang mengungkapkan bahwa PPID
(Pejabat Penggkdla Informasi ‘dan Dokumentasi
belum terbemtuk sehingga. belum terlaksana sesuai
SOP (Standar Operasiona Prosedur). Pernyataan ini
ditambah oleh Kepala Dinas Perhubungan,
Komunikasi dan Informatika Kota Singkawang yang
mengungkapkan bahwa kedepannya harus ada yang
mau bertanggungjawab penuh untuk mengel olasutus
pemerintahan di Kota Singkawang.

Berdasarkan  pernyataan  Kepala Bidang
Komunikasi dan Informatika yang mengungkapkan
bahwa idealnya yang menangani Situs Pemerintah
beFada dalam satu lembaga, bukan terpisah-pi

aga yang menangani ini seperti halnya pi Iﬁ:
PD 2 (Pengelola Data Elektronik) yang terlok

Dinas Perhubungan, Komunikas dan

Infor matika K ota Singkawang

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat
pendliti analiss bahwa masing-masing pegawai
memiliki perbedaan daya tanggap/ dalam menangani
masal ah-masal ah yang ada karena adanya perbedaan
pola pikir dan jabatan yang ditempatinya. Hal ini
berdasarkan hasil wawancara kepada Pihak Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang. Pernyataan Kepaa Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang, komplain akan ditempatkan pada
porsinya, menelusuri pokok permasalahannya dan
rhengambn langkah-langkah yang tepat yang sesuai
peraturan yang ada searah dengan mengutamakan
komunikasi yang-haik terlebih dahulu. Sedangkan
pernyataan dari  Staf,_ Seks  SKDI  (Sarana
Komunikasi dan Diseminasi Informasi), melakukan
perbaikan dari masalah-masalah yang ada seperti
kesalahan dalam pengetikan dalam mempublikasi
informasi  sehingga melakukan perbai kan dalam
pengetikan yang salah.

Sejauh ini daya tanggap seeara umum darl ‘pihak
Dinas Perhubungan, Komunikas dan Informatika
Kota Singkawang sudah baik, tetapi hanya saja daya
tanggap darl komplain pada situs Dishubkominfg
~Kota Singkawang masih belum terlihat.karena masih
belum adanya yang komplain dari pengunjung situ
Dishubkominfo Kota Singkawang terkait menu:
menu Situs yang belum terisi ataupun yang lainnya.
Hal ini berdasarkan hasil wawancara ‘kepada staf
Seksi SKDI (Sarana Komunikasi dan Diseminasi

di iqlnformas) yang mengungkapkan bahwa untuk

Sekrétanat Daerah Kota Singkawang yang " sementara ini masih adanya komlain yang masuk

menangani  situs dan ikut berperan juga dalam

mempublikasikan ke Situs Dishubkominfo Kota

mengenai situs Dishubkominfo Kota Singkawang.
Menurut analisis peneliti bahwa ini bisa terjad|

Singkawang, sedangkan isi informasinya ditangani |= “karena belum sampainya komplain mengenan situs

juga p|hak Bidang Komunikasi dan Informatika di
Kantor Dinas Perhubungan, Komunikasi dan
Informallkat Kota Singkawang. Menurlt analisis
peneliti, tidakyperlunya pembentukan suatu Iembaga'
yang khusus menangani informasi.dan situs supaya
bisa teratasinya masalah ini, yang penting perlunya
peningkatan koordinas  antara pihak Bidang
Komunikasi dan Infermatika (Kominfo) dengan
pihak Pengelola Data ElekiFonik (RDE)._mengenai
pembagian tugas secara jelas dan tepat. Ef'engan
adanya pembagian tugas secara jelas dan tepat,
sehingga nantinya tidak ada alasan saling melempar
tanggungjawab jika adanya suatu permasalahan yang
serupa.

3. Responsivess (Daya Tanggap) Dalam
Pelayanan Informasi Pada Situs di Kantor

Hendra Juliardi
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ke pihak Dishubkominfo Kota Singkawang atau
karena  ketidaktahuan— pengunjung Situs  untuk
menyampaikan komplain:tersebut kepada'siapa atau
bisa jadi karena infermasi tersebut tidak terlalu
penting bagi pengunjung situs sehingga tidak perlu
dikomplain atau bahkan mungkin karena tidak mau
memperpanjang masalah. Hal ini berdasarkan hasil
observas partisipan penelitisyaitu ketika peneliti
mengul _'!ungl .Situs™ Dishubkominfo Kota
Singkawang, penelitt  mau  mengkonfirmasi
mengenai situs tersebut. Saat itu peneliti kesulitan
mengkonfirmasi situs tersebut karena tidak adanya
petunjuk/informas jika ingin menyampaikan kritik
mavpun saran atau bertanya.

4. Assurance (Jaminan) Dalam  Pelayanan
Informasi Pada Situs di Kantor Dinas
6
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Perhubungan, Komunikasi dan Informatika

Kota Singkawang

Berdasarkan hasil penelitian bahwa tidak
adanya jaminan mengenai isi informasi, ketepatan
dan  kecepatan waktu publikasi  sehingga
informasi/berita pada situs Dishubkominfo Kota
Singkawang tidak ada kepastian ketepatan dan
kecepatan waktu publikas. Hal ini berdasarkan hasil
wawancara kepada pengunjung situs Dishubkominfo
Kota Singkawang yang mengungkapkan bahwa
“tidak adanya pernyataan jaminan pada situs
Dishubkominfo Kota Singkawang berupa informasi
pada situs yang menyatakan isi informasi akan selalu
terupdate (terperbaharui) atau jika tidak terupdaté'
(terperbaharui), silahkan hubungi plhakJ@'?ﬁ'l Hal
ini dikarenakan sedikitnya sumber* daya manusia
(SDM) pada Seksi SKDI (Sarana Komunikas dan
Diseminasi Informasi) untuk memberikan jaminan
tersebut. Hal ini berdasarkan hasil wawancara
kepada staf Seksi SKDI (Sarana Komunikasi dan
Diseminasi Informasi) yang mengungkapkan bahwa
terjadinya keterlambatan waktu publikas karena
keterbatasn sumber daya manusia (SDM). Kemudian
untuk bisa konsisten mel aksanakan jaminan tetsebui,
Piiak Dinas.  Perhubungan, Komunikas ‘, dan
Informatika «Kota Singkawang harus:, memiliki
targetan dan. daya disiplin yang tinggi yang
diimbangi dengan kuantitas dan kualitas ‘Sumber

aya Manusia (SDM) yang memadai, sedangkan
kd;l;_\ntitas Sumber Daya Manusia (SDM) saat ini
at sedikit/terbatas pada Bidang Komunikasi
Inf@rmatika di Dinas Perhubungan, Komunlkas ianL
Informatika K ota Singkawang. "

Iayakadlpubllkaskan yang mengawasi itu semua|
pada 'ungkaI aparatur yaitu secara berjenjang |

IqMU
Kemudian berkenaan jaminan informasi y g Sedan

5. Emphaty (Empati/M emahami) Dalam
Pelayanan Informasi Pada Situs di Kantor
Dinas Perhubungan, Komunikas dan
Informatika K ota Singkawang

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti setuju
dengan yang dikatakan pengunjung  Situs
Dishubkominfo Kota Singkawang yang berstatus
sebagai Mahasiswa Jurusan Sistem Informasi dan
Masyarakat Kota Singkawang juga Yyang
mengatakan bahwa:

kurangnya rasa empati dari pihak Dishubkominfo
Kota Singkawang pada situs terhadap kebutuhan

= “aken Jnformas pada masyarakat atau pengunjung

webs t& Hal ini berdasarkan tidak tersedianya
petunjuk/informasi_jika ingin menyampaikan kritik
maupun saran atau Bertanya. Padahal dari situ bisa
terjadinya, komunikasi duauarah sehingga meraka
bisa' memahami kebutuhan akan informasi  bagi
masyarakat dan/pengunjung Websn‘e-nya

Sedangkan-‘pihak Dinas Perhubungan, Komunikasi
dan Infofmatika Kota Singkawang merasa eémpati
dengan’ kebutuhan masyarakat akan informasi
sehingga masing-masing pegawai  berusaha
mewujudkan empati tersebut dengan wujud sikap

~Vanhg nyata Hal ini berdasarkan hasil- wawancar

kepada pihak Dinas Perhubungan, Komunikasi dan
Informatika Kota Singkawang yaitu [Kepala Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang  mengungkapkan  bahwa; untuk
am kebutuhan informasi masyarakat melaui
bang (Musyawarah Rencana Pembangun;in)
gkan Kepala Bidang komunikas jdan
lnf_pi’matlka mengungkapkan  bahwa  untuk
memaharm kebutuhan informasi masyarakat dengan

masing-masing atasannya. Hal ini berdasarkan hasil | "Pro Aktif ke PDE (Pengelola Data Elektronlk) dan

wawancara kepada Kepala Seksi SKDI (Sarana
Komunikass dan Diseminas Informasi) yang
mengungkapkan bahwa pengawasannya berjenjang

yaitu  masing-masing atasannya. < Kemudian
pengawasan Pada tingkat lembaga yaitu dari
Kementerian "Komunikasi . dan _Informatika

(Kemenkominfo)'Repuink Indonesia (RI). Hal ‘ini
berdasarkan hasil wawancara kepada kepala Dinas
Perhubungan, Komunikas ~dan= Intorrnatlka Kota
Singkawang. Berdasarkan hal tersebut, penélltl
menganalisis bahwa bentuk pengawasan ini sudah
efektif, tetapi pada pelaksanaanya kurang efektif
karena atasan/pimpinan bisa berpendapat wajar
belum optimalnya pengawasan karena terbatasnya
kuantitas Sumber Daya Manusia (SDM) dalam
melaksanakan tugas dan fungs tersebut sehingga
mengabaikan fungsi dari pengawasan tersebut.
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“melakukan pembinaan yang bekerjasalma 'dengan
berbagai organisasi. Kemudian berdasarkan dari dua
pandangan yang berbeda ini mengenal empati,
peneliti menyimputkan— ~pahwa adanya perbedaan
rasa empati yang 'diinginkan pengunjung situs
dengan aplikasi atau praktek empati dari pihak Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan [Informatika Kota
Singkawang sehingga membuat’ pengunjung situs
merasa pihak_Dinas-Perhubungan, Komunikasi dan
Informatika Kota Singkawang tidak empati dengan
pengunjung situs tersebut

E. PENUTUP
1. Kesimpulan
a. Tangibles (Fasilitas Fisk) dalam Pelayanan
Infformasi  Pada Situs di  Kantor Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang; Fasilitas fiskk dalanm mendukung
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kualitas pelayanan informasi pada situs di Kantor
Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika
Kota Singkawamg dapat dikatakan sebagian besar
sudah baik dan hanya sgja ada satu masalah yang
sedikit menghambatnya pelayanan informasi pada
situs di Kantor Dinas Perhubungan, Komunikasi
dan Informatika Kota Singkawang yaitu jaringan
koneks internetnya (wifi) lambat pada waktu-
waktu tertentu.

b. Reliability (Kehandalan) dalam Pelayanan
Informass Pada Situs di  Kantor Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang; Terdapat masalah yang berkenaan
dengan hal ini yaitu terbatasnya kuantitas Sumber

DayaManusia (SDM) & keandalan informasi yang™ ™

belum optimal yang disebabkan keterbatasan
kuantitas Sumber Daya Manus:a (SDM) dan
ketidakjelasan penanggungrawab utama yang
disebabkan termsahnyﬁ kelembagaan yang
menangani hal ini ="

C. Responsivess (DayaTanggap) dalam Pelayanan
Informasi #Pada Situs “.di Kantor Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
SingkaWwang; Daya. tanggap dari sebagian besar
pegdWaJ di - Kantor Dinas Perhubungan,
Komunikasi dan. Informatika Kota Smgkawamg
fsudah cukup, baik dalam mewujudkan kualitas

fpelayanan.informas pada situs D|shubk0m|nfn—-_

Kota Singkawang yang optimal, tetapi tidak
adanya petunjuk/informasi pada situs tersebut jika
Mmasyarakat. mau bertanya atau menyampaik

Kritik maudpun saran sehingga sedikitnya orang
yhng bertanya atau menyampaikan penda;bat
be?,upa kritik maupun saran. Hal ini berdam akL
tidak adanya tindaklanjut masalah tersebut kar

a Iq
masalah tersebut tidak disampaikan kepada pibak

Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika |

Kota Singkawang.

d. Assurance (Jaminan) dalam Pelayanan |nformasi =

Pada Situs di Kantor _Dinas Perhubungan,

Komunikasi dan Informatika Kota Singkawang;

Jaminan terhadap is menu'situs, Jaminan terhadap®
kecepatan %, dan ketepatan waktu
mempublikaskannya masih belum ‘ada® karena
keterbatasan kuantitas Sumber Daya Manusia
(SDM) dengan beban kerjayang cukup banyak.

e. Emphaty (Empati/M emahami). Dalam Pelayanan
Informas. Pada Situs di  Kantor —=Difias
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang; Sebagian besar pegawai berusaha
untuk memahami kebutuhan akan informasi pada
internal maupun eksternal Dinas Perhubungan,
Komunikasi dan Informatika Kota Singkawang
dan berusaha diwujudkan dalam wujud real/nyata
dalam kegiatannya, tetapi adanya perbedaan rasa
empati yang diinginkan pengunjung situs dengan

Hendra Juliardi
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. Reliability (Kehandalan)

aplikasi atau praktek empati dari pihak Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang yang membuat pelayanan informasi
pada situs masih belum optimal.

2. Saran
1. Tangibles (Fasilitas Fisik) Dalam Pelayanan

Informas Pada Situs di Kantor Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang: Saran yang peneliti dapat gjukan
pada indikator fasilitas fisik ialah Pihak Dinas
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Singkawang agar dapat mengusahakan adanya
penambahan bandwidth (Data Transfer atau Site

=u Traffic adalah data yang keluar+masuk/upload +

download/ unduh) sehingga koneksi internetnya

tidak lagi lambat pada waktu-waktu tertentu.

Daam Pelayanan

Informas  Pada Sitts, di Kantor Dinas

Perhubungan; Komunikasi "dan_ Informatika Kota

Singkawang: Saran, yang pene‘ﬁ-tj_ dapat ajukan

padaindikator kehandalan yaitu; "

1) Pihak Dinas Perhubungan, Komuriikasi dan
Informatika Kota Singkawang mengajukan
kembali dan harus mengusahakan ad
penambahan kuantitas sumber daya manusia
(SDM) yang diimbangi ~dengan kualitas

- Sumber Daya Manusia (SDM) yang memadai
untuk Bidang Komunikasi dan Informatika
khususnya pada seksi Sarana Komunikas dan
Diseminasi Informasi (SKDI)-=¢i Din
Perhubungan, Komunikasi dan Informati]?:\
Kota Singkawang. !

ﬁ Pegawai Seksi Sarana Komunikasi dan

| Diseminasi Informasi (SKDI) agar dapat

,-"1-" mengisi informasi pada semua menu dan sub

menu yang tersedia pada | situs

Dishubkominfo Kota Singkawang

Kepala Bidang Komunikasi dan Informatika

pada Dinas Perhubungan, Komunikasi dan
laformatika Kota Singkawang agar dapat
meningkatkan-koordinasi dengan' pihak PDE

(Pengelola, :Data Elektronik) sehingga

r'adanya: pembagian tugas’ yang jelas
mengena Situs dan publikasinya sehingga
adanya tanggungjawah.penuh terhadap tugas
masing-masing=tanpa adanya alasan saling
el empar tanggungjawab.

4) Staf Sekss Sarana Komunikasi dan
Diseminasi Informasi (SKDI) agar dapat
menambah informasi yang dipublikasikan
pada situs Dishubkominfo Kota Singkawang
seperti informasi kendaraan apa saja yang
bisa digunakan untuk ke Kota Singkawang
beserta nomor kontak dan alamatnya
sehingga turis lokal dan asing dengan mudah

3)
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bisa ke Kota Singkawang (masih berkaitan dan cepat publikasinya, maka silahkan hubungi
erat dengan Perhubungan, Komunikasi dan pihak kami. Sedangkan untuk bisa konsisten
Informatika). melaksanakan  jaminan  tersebut, Dinas
3. Responsivess (Daya Tanggap) Dalam Pelayanan Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
Informass Pada Situs di Kantor Dinas Singkawang harus memiliki targetan dan daya
Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota disiplin yang tinggi yang diimbangi dengan
Singkawang: Saran yang peneliti dapat gjukan kuantitas dan kualitas Sumber Daya Manusia
pada indikator daya tanggap yaitu Staf Seksi (SDM) yang memadai.
Sarana Komunikasi dan Diseminasi Informasi 5, Emphaty (Empati/Memahami) Dalam Pelayanan
(SKDI) agar dapat memberikan informasi pada Informasi Pada Situs di Kantor Dinas
stus  Dishubkominfo ~ Kota  Singkawang Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota
mengenai  kontak yang bisa dihubungi jika Singkawang: Saran yang peneliti dapat ajukan
pengunjung situs mau bertanya dan memberikan pada indikator empati yaitu Staf Seksi Sarana
pendapat atau komentar berupa kritik maupun Komunikasi dan Diseminasi Informasi (SKDI)
saran  sehingga daya tanggap pada situS™ ““wagar dapat memberikan informasi pada situs
Dishubkominfo KotaSingkawangIebjh'apﬁmal D|shubk01;n|nfo Kota Singkawang mengenai
4. Assurance (Jaminan) Dalam Pelayahan Informasi kontak yaﬁ'g b1$1 dihubungi jika pengunjung
Pada Stus di Kantor, ~Dinas Perhubungan, situs mau bertanya-,dan memberikan pendapat
Komunikasi dan Infoprﬂatlka Kota Singkawang: atali komentar bgub"g Wkritik maupun saran
Saran yang pengliti” dapat &jukanpada indikator sehingga 'daya tanggap pada  situs
jaminan yaitwKepala Seks ‘Sarana Komunikasi Dishubkominfo Kota Smgkawang,leblh optimal.
dan Diseniinasi Informasi, (SKDI) agar dapat Hal ini berdampak positif karema adanya
memberi jaminan, S informasi, ketepatan & komunikasi dua arah sehingga rasa empati itu
kecgpatan waktu, publikasi kepada pengunjung akans terwujud sesual- dengan  Harapan
silis berupa, informas pada situs’, yang pendunjung  situs  Dishubkominfo ~ Kigta
amenyatakan bahwa isi informasi | akan selalu Singkawang. . £
|' terperbaharui. dan tepat & cepat waktu
1 publikasinya serta jika tidak terperbaharui, tepar==== ~  .° bl
J — i I
\ — = |
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