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ABSTRAK

Tatanan normal baru merupakan suatu kebiasaan baru dengan mengubah sistem tatanan dunia.
Sistem pelayanan merupakan salah satu dari banyak sistem yang merasakan dampaknya,
pelayanan menjadi lambat dan memakan banyak waktu, juga banyak protokol kesehatan yang
harus dikenakan dan jam layanan yang singkat. Penelitian ini dilatar belakangi karena terdapat
beberapa komplain dari beberapa tamu Unit Layanan Terpadu Periode Tatanan Normal Baru di
LLDIKTI Wilayah Il yang menyebabkan urusan pengguna layanan jadi tertunda. Tujuan
penelitian ini untuk mengukur kualitas pelayanan Unit Layanan Terpadu yang menjadi layanan
satu pintu pada periode tatanan normal baru di LLDIKTI Il. Penelitian ini menggunakan teori
Zeithaml menggunakan 5 dimensi SERVQUAL vyaitu (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang dianalisis
dengan metode analisis GAP. Sampel yang diambil sebanyak 73 orang tamu yang pernah
melakukan pelayanan di LLDIKTI Wilayah Il dan dapat disimpulkan hasil penelitian ini bahwa
kualitas pelayanan Unit Layanan Terpadu Periode Tatanan Normal Baru di Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi Wilayah Il dikategorikan “Baik” dengan skor penilaian 0,29. Pembahasan
diarahkan untuk mengukur harapan dan kenyataan pada Unit Layanan Terpadu Periode Tatanan
Normal Baru Di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah.

Kata Kunci : Pelayanan, Unit Layanan Terpadu Tatanan Normal Baru LLDIKT]
Wilayah I1.
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ABSTRACT

The new normal order is a new habit by changing the world order system. The service system
is one of many systems that feel the impact, the service is slow and takes a lot of time, there are
also many health protocols that must be imposed and the service hours are short. This research
was motivated because there were several complaints from several guests of the Integrated
Service Unit for the New Normal Order Period at LLDIKTI Region 1l which caused the affairs
of service users to be delayed. The purpose of this study was to measure the service quality of
the Integrated Service Unit which became a one-stop service during the new normal order
period at LLDIKTI Il. This study uses Zeithaml's theory using 5 SERVQUAL dimensions, namely
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy). This study uses a
guantitative method which is analyzed by the GAP analysis method. The sample taken as many
as 73 guests who have served at LLDIKTI Region Il and it can be concluded from the results of
this study that the service quality of the Integrated Service Unit for the New Normal Order
Period at the Regional Il Higher Education Service Institution was categorized as "Good" with
an assessment score of 0,29. The discussion is directed at measuring expectations and realities
in the Integrated Service Unit for the New Normal Order Period at Regional Higher Education
Service Institutions.

Keywords: Services, Services, Integrated Service Unit, New Normal Order, LLDIKTI
Region I1.
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PENDAHULUAN

A Latar Belakang

Tahun 2020 merupakan awal yang sulit khususnya bagi Indonesia, karena terjangkitnya
virus Corona atau severe acute respiratory syndrome coronavirus 2 (SARS-CoV-2) biasa
disebut dengan COVID-19 adalah virus yang menyerang sistem pernapasan. Virus ini dapat
menyebabkan gangguan pada sistem pernapasan, infeksi paru-paru yang berat, hingga kematian.
Virus Corona atau lebih disebut dengan COVID-19 adalah jenis baru dari coronavirus yang
menular ke manusia. COVID-19 adalah kumpulan virus yang bisa menginfeksi sistem
pernapasan. Pada banyak kasus, virus ini hanya menyebabkan infeksi pernapasan ringan, seperti
flu. Namun, virus ini juga bisa menyebabkan infeksi pernapasan berat, seperti infeksi paru-paru
(Fadli, 2020). Penyebaran COVID-19 ini awalnya diketahui lewat penyakit misterius yang
melumpuhkan Kota Wuhan, China. Tragedi pada akhir 2019 tersebut kemudian menyebar ke
seluruh dunia hingga menjangkau Indonesia. Kasus positif COVID-19 di Indonesia pertama kali

dideteksi pada tanggal 2 Maret 2020.

Penyebaran penyakit COVID-19 memberikan banyak dampak bagi Indonesia, salah
satunya pada sistem pemerintahan. Dengan status darurat akibat bencana wabah penyakit
COVID-19 di Indonesia, berdasarkan Keputusan Presiden Nomor 12 Tahun 2020 tentang
Penetapan Bencana Nonalam Penyebaran COVID-19 (Corona Virus Disease 2019) Sebagai
Bencana Nasional yang ditetapkan di Jakarta pada tanggal 13 April 2020. Banyak perubahan
akibat pandemi COVID-19, salah satunya perilaku kerja yang dilakukan baik oleh instansi

pemerintah maupun perusahaan swasta agar kegiatan pemerintah dan usaha tetap berjalan



dengan semestinya, sesuai visi dan misi masing-masing. Dalam memberikan pelayanan
publik secara optimal, pemerintah banyak memberikan inovasi dengan memanfaatkan teknologi
untuk mewujudkan kualitas pelayanan sesuai dengan asas pelayanan publik berdasarkan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, dengan maksud dan tujuan
agar terwujudnya pelayanan publik yang baik dan layak serta memberikan kepastian hukum
antara masyarakat dan pemerintah, agar terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas. Pandemi
COVID-19 saat ini membawa tantangan dan peluang di semua sektor kehidupan, tak terkecuali
bagi pendidikan perguruan tinggi yang menjadi pusat studi dan tempat terjadinya interaksi

akademik.

Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) merupakan unit kerja di bawah
Kementrian Pendidikan dan Kebudayaan (Kemdikbud) yang berfungsi membantu peningkatan
mutu penyelenggaraan pendidikan tinggi. LLDIKTI yang dimulai sejak tahun 1975 peran dan
fungsinya sangat nampak berkembang sejalan dengan terbitnya SK Mendikbud N0.062/0/1982,
No. 0135/ 0/1990 dan SK Mendiknas N0.184/U/2001. LLDIKTI berfungsi mengkoordinasikan
Perguruan Tinggi Swasta agar dapat menyelenggarakan pendidikan tinggi secara akuntabel dan
berkualitas. Adapun tugas-tugas yang dilaksanakan dalam melaksanakan sebagian tugas ditjen

Dikti dalam pengawasan, pengendalian, dan pembinaan (LLDIKTI Wilayah 1, 2014).

LLDIKTI merupakan lembaga yang memberikan sasaran pelayanan khusus untuk
pendidikan tinggi yang bertugas membantu peningkatan mutu penyelenggaraan pendidikan
tinggi di wilayah kerjanya. Dalam memberikan pelayanan publik, Kemdikbud ristek membagi
LLDIKTI ke beberapa wilayah dengan setiap wilayah melayani beberapa provinsi. LLDIKTI
Wilayah Il bertanggung jawab melayani 4 Provinsi yaitu Provinsi Sumatera selatan, Bengkulu,

Lampung dan Bangka Belitung dengan visinya Mewujudkan Indonesia yang berdaulat, mandiri,



dan berkepribadian melalui terciptanya Pelajar Pancasila yang bernalar kritis, kreatif, mandiri,
beriman, bertagwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, dan berakhlak mulia, bergotong royong dan

berkebinekaan global.

Peran Aparatur Sipil Negara (ASN) menjadi penentu bagaimana kualitas pelayanan yang
diberikan oleh instansi kepemerintahan. Walaupun sebelum adanya pandemi COVID-19, para
ASN sudah dibekali dalam melakukan pelayanan dengan sistem daring, namun tetap saja hal ini
merupakan tantangan bagi pemerintah dan para pimpinan instansi untuk memberikan inovasi
pelayanan agar kepentingan masyarakat dapat tetap berjalan saat pandemi COVID-19 ini.
Banyak kebijakan dan cara kerja yang mengubah tatanan sistem birokrasi pemerintahan ketika
memasuki tatanan normal baru di masa pandemi COVID-19, salah satunya terkait dengan Work
From Home (WFH) dan pelayanan berbasis online melalui Surat Edaran Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Rl Nomor 19 Tahun 2020 tentang
Penyesuaian Sistem Kerja ASN Dalam Upaya Pencegahan Penyebaran COVID-19 di
Lingkungan Instansi Pemerintah yang kemudian mengalami perubahan dengan keluarnya Surat
Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi RI Nomor 34 Tahun
2020, salah satu tujuannya adalah untuk memastikan pelayanan publik di instansi pemerintah
dapat tetap berjalan efektif. Dengan demikian diharapkan penyelenggara pelayanan publik harus

tetap dapat berjalan efektif selama menjalankan kebijakan tersebut (Ombudsman, 2020).

Pada prinsipnya tatanan normal baru adalah fase di mana PSBB (Pembatasan Sosial
Berskala Besar) dilonggarkan dan publik diperbolehkan untuk kembali beraktivitas dengan
sejumlah peraturan protokol kesehatan dari pemerintah sebelum ditemukannya vaksin, sebuah
perubahan budaya hidup yang dicanangkan pemerintah agar masyarakat dapat terbiasa dengan

tatanan hidup normal yang baru untuk menghadapi penyebaran virus corona. Melalui



wartaekonomi, pemerintah dalam penanganan COVID-19 menurut Achmad Yurianto
menegaskan, istilah new normal atau tatanan normal baru, lebih menitikberatkan perubahan
budaya masyarakat untuk terbiasa berperilaku hidup sehat. Kebiasaan seperti rajin mencuci
tangan dengan sabun dan air mengalir, menggunakan masker saat terpaksa harus berpergian di
luar rumah, menghindari kerumunan massa, dan juga menjaga jarak fisik saat berinteraksi
dengan orang lain (physical distancing). Oleh sebab itu, sejauh ini masyarakat untuk terus
mempertahankan pola hidup sehat sesuai dengan protokol untuk menjadi tatanan normal yang

baru (Wartaekonomi.co.id. 2020).

LLDIKTI Wilayah Il juga menerapkan adaptasi kebiasaan tatanan normal baru
berdasarkan Surat Edaran Sekretaris Jenderal Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan
Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2020 tanggal, 9 Juni 2020 perihal Sistem Kerja Pegawai
Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan dalam Tatanan Normal Baru, yang diatur melalui
Standar Operasi Prosedur (SOP) Pelayanan Pada Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah
Il Periode Tatanan Normal Baru. Adapun penerapan protokol kesehatan bagi tamu dalam
tatanan normal baru yang di realisasikan pada bagian Unit Layanan Terpadu (ULT) LLDIKTI

Wilayah 11, dengan menerapkan protokol kesehatan sebagaimana himbauan dari pemerintah.

LLDIKTI Wilayah Il sebagai lembaga layanan perguruan tinggi berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan publik melalui reformasi birokrasi dengan memberikan pelayanan terbaik,
dalam membentuk dan memberdayakan ULT sebagai sarana pemberian layanan secara terpusat
kepada masyarakat, mahasiswa, dosen, tenaga pendidik, serta urusan perguruan tinggi. Unit
Layanan Terpadu bertujuan memberikan layanan kepada pemangku kepentingan di bidang
pendidikan tinggi secara cepat, efektif, efisien, transparan, dan memberikan kepastian hukum

serta terwujudnya hak-hak masyarakat untuk mendapatkan pelayanan. Di tengah mewabahnya


https://www.wartaekonomi.co.id/read286203/apa-itu-new-normal

pandemi COVID-19 membuat pelaksanaan ULT di LLDIKTI Wilayah Il sempat ditutup
sementara pada 17 Maret 2020 untuk mencegah penyebaran virus COVID-19 dan menerapkan
pelayanan dengan sistem secara online (daring). Namun, kenyataan yang terjadi banyak
mahasiswa, dosen, dan perguruan tinggi merasa tidak puas dengan adanya pelayanan secara
daring ini sehingga memberikan komplain dan memilih untuk tatap muka dalam memberikan
pelayanan. Dengan adanya konsekuensi dari komplain tersebut, LLDIKTI Wilayah Il akhirnya
membuka kembali ULT dengan menerapkan protokol kesehatan dengan maksimal pelayanan

15 menit pada 14 Juli 2020.

Gambar 1 - Pelayanan Unit Layanan Terpadu (ULT) Periode Tatanan Normal Baru Di
Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11



Menganalisa permasalahan kualitas pelayanan pada Unit Layanan Terpadu periode
tatanan normal baru di LLDIKTI Wilayah 1. Permasalahan yang muncul dapat dianalisa dari
proses pelayanan yang diberikan oleh ULT LLDIKTI Wilayah Il agar tetap memberikan
kualitas pelayanan yang baik pada periode tatanan normal baru yaitu; sempat terjadinya
penutupan ULT yang diganti pelayanan secara online, pelayanan ULT dibatasi maksimal 15
menit, ruang tunggu yang sedikit, Susahnya bertemu pegawai karena sistem 50% WFH (Work
From Home) dan 50% WFO (Work From Office). problem statement tersebut di rasa penting
untuk diteliti. Agar dapat mengetahui dalam proses pelayanan pada ULT periode tatanan normal
baru di LLDIKTI Wilayah 11 apakah ada indikator penilaian pelayanan menurut para tamu masih
kurang baik, sehingga dapat diperbaiki dan disempurnakan lagi untuk memberikan kepuasan

terhadap para tamu dalam berkonsultasi dan mengurus kepentingannya.

Surat Edaran Standar Operasi Prosedur (SOP) Sistem Kerja Pegawai Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi Wilayah 1l Dalam Tatanan Normal Baru, bahwa para Pegawai LLDIKTI
Wilayah Il dalam melakukan pelayanannya tetap menerapkan physical distancing, social
distancing, serta menerapkan protokol kesehatan, dengan syarat layanan maksimal 15 menit.
Permasalahan ini terjadi ketika dalam keadaan normal, pelayanan pada ULT tanpa batasan
waktu dalam memberikan pelayanan sehingga, banyak tamu merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan karena keterbatasan waktu. Berdasarkan observasi awal, penulis
bertanya dengan salah satu pegawai LLDIKTI Wilayah Il yang sedang bertugas di ULT yang

menyebutkan :

“Dikarenakan, peraturan baru ini, pelayanan ULT menjadi terbatas dengan maksimal
pelayanan 15 menit, apalagi dengan menerapkan jaga jarak sehingga apabila kedatangan banyak
tamu, sehingga para tamu terpaksa menunggu di luar dan tidak disediakan tempat duduk.
Apalagi, ketika para tamu yang datang dari luar kota dan mau bertemu salah satu pegawai yang
sedang wfh (work from home) terpaksa tamu tersebut pulang.” (Wawancara Pra Observasi



bersama Mba IImi, Petugas ULT, Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah |1, Selasa, 12
Januari 2021).

Permasalahan utama ketika pelayanan ULT yang sempat tutup membuat LLDIKTI
Wilayah Il mengeluarkan kebijakan Surat Edaran mengenai Standar Operasi Prosedur (SOP)
Pelayanan Pada Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 Dalam Tatanan Normal Baru,
yang diterbitkan pada 9 Juni 2020 dengan Nomor 15/LL2/KP/2020 dengan 2 poin utama agar
dalam penerapan ULT berjalan dengan baik sesuai dengan protokol kesehatan. Berdasarkan
observasi yang dilakukan oleh peneliti terdapat perbedaan penerapan jam pelayanan ULT
terhadap tamu dimasa normal dan tatanan normal baru. Pada masa normal, petugas ULT dapat
melayani tamu tanpa maksimal jam pelayanan. Sedangkan pada masa tatanan normal baru jam
pelayanan dibatasi maksimal pelayanan 15 menit per-tamu. Hal ini membuat peneliti tertarik
dalam menganalisis permasalahan tersebut. Dalam masa tatanan normal baru ini, perlunya
upaya prosedur pelayanan dengan adaptasi kebiasaan baru pada pelayanan ULT LLDIKTI
Wilayah 11, untuk hal itu perlu dianalisis bagaimana kualitas pelayanan Unit Layanan Terpadu
periode tatanan normal baru di LLDIKTI Wilayah II. Maka dari itu, penulisan skripsi ini
berjudul, “Analisis Kualitas Pelayanan Pada Unit Layanan Terpadu Periode Tatanan Normal

Baru di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah II”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah disampaikan pada latar belakang masalah diatas,
alasan penulis ingin melakukan penelitian ini adalah untuk menganalisis, bagaimana kualitas
pelayanan pada ULT periode tatanan normal baru di LLDIKTI Wilayah Il agar dalam proses
pelayanan yang diberikan tetap berlanjut. Adapun rumusan masalah yang akan diangkat dalam
penelitian ini yaitu “Bagaimana Kualitas Pelayanan Pada Unit Layanan Terpadu Periode

Tatanan Normal Baru Di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 ?”.



C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah, “Untuk Mengukur Kualitas Pelayanan Unit Layanan

Terpadu Periode Tatanan Normal Baru Di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 1.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik secara teoritis dan praktis

yaitu:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam pengembangan ilmu
mahasiswa/i Administrasi Publik Konsentrasi Manajemen Sektor Publik dalam menganalisis
kualitas pelayanan di suatu instansi. Khususnya dalam hal ini untuk melihat gambaran
bagaimana kualitas pelayanan unit layanan terpadu periode tatanan normal baru di Lembaga

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah I1.

2. Manfaat Praktis

Dapat menambah wawasan, dan pengalaman dalam pembuatan penelitian skripsi,
tentang bagaimana kualitas pelayanan pada unit layanan terpadu periode tatanan normal baru di
Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah Il dan dapat menambah pengetahuan, dalam
mengetahui alur kualitas pelayanan di sebuah instansi, dan bagaimana tata cara dalam

pemecahan masalah jika ada masalah dalam kualitas pelayanan publik.
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