ABSTRAK

Analisis Kepuasan Pengguna Layanan Publik Pada Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea dan Cukai Medan

Sejalan dengan peran strategis Direktorat Jenderal Bea dan Cukai di
bidang perekonomian negara, Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai
Medan mendapatkan limpahan tugas dan tanggung jawab untuk menjalankan
fungsi utama sebagai trade facilitator, industrial assistance, revenue collector
dan community protector untuk kota Medan dan sekitarnya. Sebagai sebuah
kantor pelayanan yang telah dilakukan reformasi birokrasinya, KPPBC Medan
dituntut untuk memberikan pelayanan prima di bidang kepabeanan dan cukai
kepada pengguna layanan publik (masyarakat).

Penelitian ini dilatarbelakangi kenyataan adanya perubahan status kantor
dari kantor pelayanan bea dan cukai konvensional (Kantor Pelayanan Bea dan
Cukai Tipe A2 Medan) menjadi kantor pelayanan modern (Kantor Pengawasan
dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean B Medan) yang mulai efektif
sejak akhir tahun 2011. Seiring dengan perubahan status kantor tersebut
terindikasi terdapat perubahanan kualitas pelayanan di bidang pelayanan
kepabeanan dan cukai. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
dan menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada
pengguna layanan publik di lingkungan KPPBC Medan.

Salah satu produk peraturan pemerintah tentang pelayanan publik yang
telah dikeluarkan untuk melakukan penilaian dan evaluasi terhadap kinerja unit
pelayanan publik instansi pemerintah adalah Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor: KEP- 25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Pebruari 2004
tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah. Mengacu pada Keputusan MENPAN di atas yang meliputi
14 indikator yang relevan, valid, dan reliable, penulis melakukan penelitian untuk
mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat atas pelayanan publik di KPPBC Medan.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa indeks kepuasan masyarakat
akan pelayanan di KPPBC Medan adalah sebesar 3,02 dengan kategori mutu
pelayanan B (baik). Hal ini menunjukkan bahwa secara umum KPPBC Medan
telah memberikan kinerja pelayanan yang memuaskan bagi para pengguna
layanan publik dan KPPBC Medan mencapai keberhasilan dalam menjalankan
reformasi birokrasi sebagai sebuah kantor modern. Namun demikian ada yang
perlu digarisbawahi, bahwa kualitas pelayanan masih “harus ditingkatkan” karena
masih ada beberapa indikator pelayanan yang nilainya menunjukkan hasil kurang.
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ABSTRACT

Analysis of Public Servive User Satisfaction In Office Customs and Excise
Type Madya B Medan

In line with the strategic role of the Directorate General of Customs and
Excise in the country's economy, and the Office of Customs and Excise Medan
getting an abundance of tasks and responsibilities for running the main function as
a trade facilitator, industrial assistance, and community protector, revenue
collector for the city of Medan and surrounding areas. As a service agency that
has conducted reforms its bureaucracy, KPPBC Medan required to provide
excellent service in the areas of customs and excise to the users of public services
(community).

This research is motivated fact a change in the status of the office of the
Customs and Excise Office conventional services (Office of Customs and Excise
Type A2 Medan) into modern offices (Office of Surveillance and Service the
Customs and Excise Type Madya B Medan) which became effective as of the end
of 2011. Along with the change in status of the office indicated there change
quality services in the field of customs and excise service. Therefore, this study
was conducted to determine and analyze the extent to which the quality of public
services provided to the users of public services in the KPPBC Medan.

One of the products of government regulations on public services that have
been issued to conduct assessment and evaluation of the performance of public
service units of government agencies is the Minister of State for Administrative
Reform Number: KEP 25 / M.PAN / 2/2004 dated 24 February 2004 on
Guidelines for Preparation of Index satisfaction Government Agencies
Community Services Unit. Referring to the decision MENPAN above which
includes 14 indicators that are relevant, valid, and reliable, the authors conducted
a study to measure Customer Satisfaction Index on public services in KPPBC
Medan.

Based on the survey results revealed that community satisfaction index
will be of service in KPPBC Medan is equal to 3.02 with service quality category
B (good). This shows that in general KPPBC field has given satisfactory
performance of services for the users of public services and achieve success in the
KPPBC Medan reform the bureaucracy as a modern office. However, there are
needs to be underlined, that the quality of service is still "must be increased”
because there are still some service indicator whose value indicates less results.

Keywords: User Satisfaction of Public Services, Public Services.

UNIVERSITASMEDAN AREA





