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Abstract. The problem in this study is the low quality of public services, especially services building permit (IMB) at the Department of City Planning Palembang. The problem is thought to be caused by the use of communication media that is not optimal. To know and to find solutions to those problems, then do research using quantitative design through explanatory survey methods, namely: explaining and analyzing the magnitude of the effect on Quality of Service Communication Media Building permit on the City Planning Office of Palembang. Based on the results of research, analysis and discussion, the conclusions that can be presented in this study are: that a communication medium significantly affect the quality of building permit (IMB) at the Department of City Planning, City of Palembang.
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Abstrak. Masalah dalam penelitian ini adalah masih rendahnya kualitas pelayanan publik, terutama pelayanan izin mendirikan bangunan (IMB) pada Dinas Tata Kota Palembang. Masalah tersebut diduga disebabkan oleh pemanfaatan media komunikasi yang tidak optimal. Untuk mengetahui dan mencari solusi terhadap permasalahan tersebut, maka dilakukan penelitian dengan menggunakan desain kuantitatif melalui metode explanatory survey, yakni: menjelaskan dan menganalisis besarnya pengaruh Media Komunikasi terhadap Kualitas Pelayanan Izin Mendirikan Bangunan pada Dinas Tata Kota Palembang. Berdasarkan hasil penelitian, analisis dan pembahasan, maka kesimpulan yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah: bahwa media komunikasi berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan izin mendirikan bangunan (IMB) pada Dinas Tata Kota, Kota Palembang. 
Kata kunci: media, komunikasi, kualitas pelayanan
PENDAHULUAN

Sejak diberlakukannya Peraturan Daerah Nomor 13 Tahun 2004 tentang Pembinaan dan Retribusi Perizinan Pembangunan, ternyata baru menghasilkan capaian angka kepemilikan IMB sebesar 35,10%  atau 88.538 bangunan dari total jumlah bangunan di Kota Palembang sebanyak  252.246 (lihat Tabel 1.).  Angka tersebut menjadi indikasi kuat bahwa pelayanan perizinan IMB di Kota Palembang belum berkualitas. Dengan kondisi demikian, potensi keributan/konflik atau bentrokan antara masyarakat dengan aparat pemerintah kota, terutama dengan satuan polisi pamong praja (Sat Pol PP) sangat mungkin terjadi. Beberapa bentrokan yang sempat diberitakan media massa, antara lain: Koran Seputar Indonesia (Sindo)  melaporkan bentrokan antara Sat Pol PP dengan warga masyarakat: “Tindakan tegas Pemerintah Kota (Pemkot) Palembang yang membongkar paksa sejumlah bangunan liar di area galian golongan C Alang-Alang Lebar (AAL), berbuntut panjang. Korban Asmadi menceritakan, sebelum dia menjadi bulan-bulanan dan sasaran amukan anggota Satpol PP, terlebih dahulu anggota Satpol PP yang dipimpin Ka Satpol PP melakukan pembongkaran base camp berukuran 4 x 8 meter, tempat penampungan bahan material untuk pembangunan rumah toko (ruko) miliknya. Alasan Satpol PP membongkar base camp dari papan itu, karena bangunan tersebut liar lantaran tidak memiliki izin mendirikan bangunan (IMB). Padahal, gudang yang dibangun tersebut sifatnya hanya sementara dan setiap pembangunan sebuah proyek pasti ada gudang untuk menyimpan bahan material. Akhirnya korban Asmadi melaporkan Ka Satpol PP ke polisi.” (Koran Sindo, 15-06-2009)

Bentrokan serupa dalam skala kecil yang tidak sempat diberitakan media massa sudah sering terjadi. Terutama di kawasan-kawasan pemukiman baru dan daerah pinggiran Kota Palembang. Apabila kesadaran masyarakat terhadap IMB masih rendah dan pelayanan IMB juga masih buruk, maka tidak menutup kemungkinan kejadian serupa akan terus berulang. 
Tabel 1. Jumlah Bangunan yang telah dan yang belum memiliki IMB

di Kota Palembang Tahun 2008
	No.
	Kualifikasi Bangunan
	Jumlah
	Persentase

	1.
	Bangunan yang memiliki IMB
	88.538
	35,10

	2.
	Bangunan yang belum/tidak memiliki IMB
	163.708
	64,90

	
	Jumlah total bangunan
	252.246
	100


 Sumber : Dinas Tata Kota Palembang, 2009
Tabel di atas menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan IMB masih belum baik. Seharusnya seluruh bangunan atau setiap kali masyarakat mendirikan bangunan harus mendapatkan IMB terlebih dahulu, namun kenyataan menunjukkan masih sangat banyak, yakni 64,90 persen bangunan yang tidak memiliki IMB atau masyarakat yang tidak mengurus IMB saat mendirikan bangunan. Berdasarkan pengamatan di lapangan, masih banyak masyarakat (pemohon) yang tidak mengerti tentang bangunan seperti apa saja yang harus memiliki IMB. Selain itu, banyak masyarakat juga tidak tahu tentang sanksi bagi pendirian bangunan tanpa izin, masyarakat juga banyak yang belum paham bagaimana cara, proses dan prosedur memperoleh IMB, berapa lama waktu yang diperlukan untuk proses pengurusan IMB, serta berapa besarnya tarif retribusi untuk memperoleh IMB dimaksud. Berkaitan dengan hal tersebut, menurut beberapa pemohon, hal ini disebabkan karena kurangnya informasi dan komunikasi yang disampaikan secara tertulis oleh aparatur (pemerintah daerah), seperti petunjuk/papan informasi dan brosur tentang mekanisme permohonan IMB. Sedangkan informasi dan komunikasi secara lisan yang disampaikan oleh petugas (pegawai) dianggap kurang jelas, sehingga terkesan kurang paham, kurang terbuka dan tidak transparan. Disamping itu, pelayanan yang dilakukan juga dirasakan kurang ramah.

Fenomena tersebut di atas, tidak hanya mengidentifikasikan masih belum optimalnya kualitas pelayanan IMB yang diberikan oleh Dinas Tata Kota Palembang, sekaligus juga menggambarkan belum optimalnya pemanfaatan media  komunikasi di lingkungan Dinas Tata Kota dalam melayani pemohon IMB. Seperti pemanfaatan radio,  koran/harian,  televisi,  brosur, atau  internet dan lain-lain. Apabila kualitas pelayanan IMB  yang diberikan oleh Dinas Tata Kota Palembang tidak ditingkatkan melalui pemanfaatan media komunikasi tersebut, maka akan menimbulkan citra negatif dan rendahnya tingkat kepercayaan publik kepada Dinas Tata Kota Palembang khususnya dan kepada Pemerintahan Kota Palembang pada umumnya, dan pada akhirnya berpotensi menjadi bahan keributan (bentrokan) antara aparat Pemerintah Kota, terutama antara Satuan Polisi Pamong Praja (Sat Pol PP) dengan warga masyarakat.

Berdasarkan fenomena-fenomena yang diungkapkan dalam latar belakang penelitian, maka dapat dikemukakan pernyataan penelitian sebagai berikut: “Seberapa besar pengaruh media komunikasi terhadap kualitas pelayanan publik?” Berkenaan dengan hal tersebut, melalui penelitian ini peneliti bermaksud mengungkapkan dan menganalisis faktor-faktor yang menyebabkan masih belum optimalnya pelayanan IMB di Kota Palembang. Pemikiran tersebut diarahkan untuk memperoleh eksplanasi tentang ketidaksesuaian antara harapan dan realita dalam rangka mencari penyebab dan pengaruh  yang ditimbulkan oleh media komunikasi terhadap kualitas pelayanan IMB, dengan judul: “Pengaruh Media Komunikasi terhadap Kualitas Pelayanan Publik (Studi tentang Pelayanan IMB di Kota Palembang).” 

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan metode explanatory survey, yakni: menjelaskan dan menganalisis besarnya pengaruh Media Komunikasi terhadap Kualitas Pelayanan Izin Mendirikan Bangunan pada Dinas Tata Kota Palembang. Agar keberadaan data penelitian yang diperoleh dapat digunakan sebagai ukuran besaran pengaruh dari setiap variabel penelitian, maka dilakukan pengujian kausalitas dari faktor-faktor komunikasi pada variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Oleh karena itulah, maka analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier multiple. Objek (sasaran) penelitian adalah kelompok masyarakat (kepala keluarga)  penerima layanan izin mendirikan bangunan  yang memiliki rumah tinggal sendiri dan telah memiliki IMB. 
Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh kepala keluarga dalam wilayah Kota Palembang yang memiliki rumah tinggal sendiri dan telah memiliki/mendapatkan IMB. Dari 16 kecamatan yang ada di Kota Palembang, 7 kecamatan diantaranya dijadikan sebagai area sampling yaitu:  Kecamatan Ilir Barat I, Sukarame, Kalidoni, Ilir Timur II, Ilir Timur I, Sako, dan Kecamatan Seberang Ulu II. Ketujuh kecamatan tersebut, berdasarkan Palembang Dalam Angka 2009 adalah kecamatan dengan jumlah pembangunan rumah perorangan yang mendapatkan IMB terbanyak dibanding sembilan kecamatan lainnya. Untuk menentukan kelompok masyarakat yang dipilih sebagai sampel (sampel kelompok=kepala keluarga) digunakan teknik “Pengambilan Sampel Gugus Bertahap.”  Menurut Singarimbun dan Effendi (1989:166-167), pengambilan sampel gugus bertahap  adalah pengambilan sampel yang dilakukan secara bertahap berdasarkan wilayah-wilayah yang ada; misalnya: kabupaten, kecamatan dan kelurahan. 

Berdasarkan data Palembang Dalam Angka 2009, kepala keluarga pada 7 (tujuh) kecamatan tersebut di atas berjumlah  178.439 orang dan 35,10% di antaranya telah memiliki IMB. Untuk menghitung ukuran sampel dari populasi yang telah diketahui jumlahnya, digunakan rumus yang dikembangkan oleh Isaac & Michael (Sugiyono, 2005:98-99) sebagai berikut:
                  (². N.P.Q
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dimana:


(² dengan dk = 1, taraf kesalahan bisa 1%, 5%, 10%. P = Q = 0,5.   d = 0,05.  s = jumlah sampel

Dengan menggunakan rumus di atas, dari populasi (kepala keluarga) sebanyak  62.632 orang pada taraf  kesalahan  10%, maka diperoleh jumlah sampel sebanyak  269 orang kepala keluarga. 
Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan disesuaikan dengan jenis dan sumber data yang diperlukan. Data primer diperoleh melalui teknik observasi, angket dan wawancara/konfirmasi. Wawancara/konfirmasi dilakukan kepada aparatur Dinas Tata Kota, yaitu pada Sub Bagian Kepegawaian, Bidang Tata Bangunan, dan Seksi Pelayanan Perizinan & Retribusi. Hasil wawancara tidak dianalisis secara mendalam tetapi hanya dijadikan sebagai control information terhadap data kuantitatif yang diperoleh dari responden kelompok masyarakat (KK) dan tidak dimasukkan dalam analisis statistik tetapi dijadikan bahan untuk memperkaya dalam pembahasan. Data sekunder diperoleh melalui studi dokumentasi dan kepustakaan terhadap berbagai publikasi atau catatan penting yang menunjang analisis dan pembahasan hasil penelitian.

Instrumen Penelitian

Kegiatan pengumpulan data penelitian dengan menggunakan instrumen penelitian berupa angket yang disusun secara terstruktur. Angket terdiri dari beberapa butir pernyataan disertai alternatif jawaban, sehingga responden dapat memilih jawaban sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert. Penelitian ini menggunakan kategori jawaban tertutup yang meliputi lima kategori jawaban dengan berpedoman pada skala perbedaan semantik yang menunjukkan adanya gradasi dari nilai yang sangat ideal hingga nilai yang sangat tidak ideal, yakni dari angka/bobot 5, 4, 3, 2, dan 1.
Rancangan Analisis dan Uji Hipotesis

Data mengenai variabel-variabel penelitian yang terkumpul melalui angket adalah data yang berskala ordinal, sedangkan syarat data untuk dapat digunakannya statistik inferensial (analisis jalur) sebagai analisis utama dalam pengujian hipotesis pada penelitian adalah sekurang-kurangnya data yang berskala interval. Oleh karena itu, data tersebut terlebih dahulu dilakukan konversi untuk menaikkan dari skala ordinal ke skala interval. 


Analisis korelasi yang digunakan untuk pengujian hipotesis penelitian adalah korelasi Product Moment dengan rumus sebagai berikut:
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dimana : 


r 
=  Koefisien korelasi

X 
= Variabel bebas (Komunikasi)

Y 
= Variabel terikat (Kualitas Pelayanan IMB)

n 
= Jumlah sampel

Uji keberartian koefisien korelasi menggunakan rumus uji t sebagai berikut:
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Kriteria uji :

Terima H0, jika t-hitung < t(1- 0,05/2)(db)

Tolak H0, jika t-hitung > t(1- 0,05/2)(db)

Hipotesis penelitian diterima apabila H0 ditolak, pada taraf nyata (=0,05 dan derajat bebas (db) = n – 2. 

Media Komunikasi

Istilah komunikasi (dalam bahasa Indonesia) atau communication (dalam bahasa Inggris) itu berasal dari bahasa Latin — communicatio yang berarti pemberitahuan, pemberian bagian (dalam sesuatu), pertukaran, dimana si pembicara mengharapkan pertimbangan atau jawaban dari pendengarnya; ikut mengambil bagian. Kata sifatnya communis artinya bersifat umum atau bersama-sama. Kata kerjanya communicare, artinya berdialog, berunding atau bermusyawarah (Arifin, 2006:19-20). Teori komunikasi yang dianggap paling awal dikembangkan menurut Effendy (2003:253) adalah teori Lasswell. Harold D. Lasswell (1948) dalam tulisannya yang berjudul “The Structure and Function of Communication in Society, The Communication of Ideas” menyatakan bahwa cara yang terbaik untuk menerangkan proses komunikasi adalah menjawab pertanyaan: “Who says in which channel to whom with what effect” (Siapa mengatakan apa melalui saluran apa kepada siapa dengan efek apa). Jawaban bagi pertanyaan paradigmatik Lasswell itu merupakan unsur-unsur proses komunikasi yaitu Communicator (komunikator), Message (pesan), Media (media), Receiver (komunikan/penerima), dan Effect (efek/pengaruh).
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Sebagaimana dikemukakan oleh Arni Muhammad (2009:5-6), yang dimaksud dengan through what atau melalui media apa, adalah alat komunikasi, seperti berbicara, gerakan badan, kontak mata, sentuhan, radio, televisi, surat, buku, gambar, dan sebagainya. Yang perlu diperhatikan dalam hal ini adalah tidak semua media cocok untuk maksud tertentu. Media berarti wadah atau sarana. Dalam bidang komunikasi, istilah media sebenarnya adalah penyebutan singkat dari media komunikasi. Media komunikasi sangat berperan dalam mempengaruhi perubahan masyarakat. Televisi dan radio adalah contoh media yang paling sukses menjadi pendorong perubahan. Audio-visual juga dapat menjadi media komunikasi. Penyebutan audio-visual sebenarnya mengacu pada indra yang menjadi sasaran dari media tersebut. Media audiovisual mengandalkan pendengaran dan penglihatan dari khalayak sasaran (penonton). Produk audio-visual dapat menjadi media dokumentasi dan dapat juga menjadi media komunikasi. Sebagai media dokumentasi tujuan yang lebih utama adalah mendapatkan fakta dari suatu peristiwa. Sedangkan sebagai media komunikasi, sebuah produk audio-visual melibatkan lebih banyak elemen media dan lebih membutuhkan perencanaan agar dapat mengkomunikasikan sesuatu. Film cerita, iklan, media pembelajaran adalah contoh media audio-visual yang lebih menonjolkan fungsi komunikasi. Media dokumentasi sering menjadi salah satu elemen dari media komunikasi. Karena melibatkan banyak elemen media, maka produk audio-visual yang diperuntukkan sebagai media komunikasi kini sering disebut sebagai multimedia.

Sumber: http://redproduction.biz/?p=119
Pada masyarakat yang masih terbelakang (belum berbudaya baca-tulis) elemen-elemen multimedia tidak seluruhnya secara optimal menunjang komunikasi. Masyarakat terbelakang hanya mengenal gambar dan suara. Pada masyarakat modern seluruh elemen multimedia menjadi sangat vital dalam membangun kesatuan dan memperkaya informasi. Suara, teks, gambar statis, animasi dan video harus diperhitungkan sedemikian rupa penampilannya, sehingga dapat menyajikan informasi yang sesuai dengan ciri khas masyarakat modern yakni efektif dan efisien. Untuk kepentingan efektifitas dan efisiensi inilah kemudian muncul istilah multimedia yang bersifat infotainment (informatif sekaligus menghibur) dan multilayer (beberapa lapis tampil pada saat yang sama). Saat menyaksikan tayangan TV masyarakat telah terbiasa melihat sinetron sambil mencermati tambahan berita dalam bentuk teks yang bergerak di bagian bawah layar TV, dan sesekali melirik logo perusahaan TV di pojok atas. (http://redproduction.biz/?p=119). 
Sedangkan fungsi media komunikasi menurut Burgon & Huffner (Muhammad Baitul Alim, 2010) ialah sebagai berikut: Pertama, Efisiensi penyebaran informasi; dengan adanya media komunikasi terlebih yang hi-tech akan lebih membuat penyebaran informasi menjadi efisien. Efisiensi yang dimaksudkan di sini ialah penghematan dalam biaya, tenaga, pemikiran dan waktu. Misalnya, kita memberikan ucapan selamat hari raya Idul Fitri atau Natal cukup melalui SMS, MMS, e-mail, mailist dan media canggih lainnya. Hal ini lebih disukai karena nilai praktisnya jika dibandingkan dengan mengirimkan kartu lebaran atau kartu Natal dengan waktu yang lebih lama. Kedua,  Memperkuat eksistensi informasi; dengan adanya media komunikasi yang hi-tech, kita dapat membuat informasi atau pesan lebih kuat berkesan terhadap audience/komunikate. Suatu contoh, dosen yang mengajar dengan multimedia akan lebih efektif berkesan daripada dosen yang mengajar secara konvensional. 

Ketiga, Mendidik/mengarahkan/persuasi; media komunikasi yang berteknologi tinggi dapat lebih menarik audience. Sebagaimana kita pelajari pada bab sebelumnya tentang komunikasi persuasi maka hal yang menarik tentunya mempermudah komunikator dalam mempersuasi, mendidik dan mengarahkan karena adanya efek emosi positif. Keempat, Menghibur/entertain/joyfull; media komunikasi berteknologi tinggi tentunya lebih menyenangkan (bagi yang familiar) dan dapat memberikan hiburan tersendiri bagi audience. Bahkan jika komunikasi itu bersifat hi-tech maka nilai jualnya pun akan semakin tinggi. Misalnya, presentasi seorang marketing akan lebih mempunyai nilai jual yang tinggi jika menggunakan media komunikasi hi-tech daripada presentasi yang hanya sekedar menggunakan metode konvensional. Kelima, Kontrol sosial; media komunikasi yang berteknologi tinggi akan lebih mempunyai fungsi pengawasan terhadap kebijakan sosial. Seperti misalnya, informasi yang disampaikan melalui TV dan internet akan lebih mempunyai kontrol sosial terhadap kebijakan pemerintah sehingga pemerintah menjadi cepat tanggap terhadap dampak kebijakan tersebut.

Kualitas Pelayanan Publik

Menurut Tjiptono (1995:25), ciri-ciri atau atribut-atribut yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik, antara lain adalah: (1) Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu proses; (2) Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan; (3) Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan; (4) Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer; (5) Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan lain-lain; (6) Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC, kebersihan dan lain-lain.
Zeithaml (1990:21-22) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh dua hal, yaitu: “... expected service dan preceived service. Expected service dan preceived service ditentukan oleh dimention of service quality yang terdiri dari sepuluh dimensi, yaitu: (1) Tangibles. Appearance of physical facilities, equipment, personnel, and communication materials; (2) Reliability. Ability to perform the promised service dependably and accurately; (3) Responsiveness. Willingness to help customers and provide prompt service; (4) Competence. Possession of required skill and knowledge to perform service; (5) Courtesy. Politeness, respect, consideration and friendliness of contact personnel; (6) Credibility. Trustworthiness, believability, honesty of the service provider; (7) Feel secure. Freedom from danger, risk, or doubt; (8) Access. Approachable and easy of contact; (9) Communication. Listens to its customers and acknowledges their comments. Keeps customers informed. In a language which they can understand; and (10) Understanding the customer. Making the effort to know customers and their needs.”

Dari sepuluh dimensi kualitas pelayanan tersebut, kemudian Zeithaml et.al. (1990:26) menyederhanakan menjadi lima dimensi, yaitu dimensi SERVQUAL (kualitas pelayanan) sebagai berikut: (1) Tangibles. Appearance of physical facilities, equipment, personnel, and communication materials; (2) Reliability. Ability to perform the promised service dependably and accurately; (3) Responsiveness. Willingness to help customers and provide prompt service; (4) Assurance. Knowledge and courtesy of employees and their ability to convey trust and confidence; and (5) Empathy. The firm provides care and individualized attention to its customers. 

Berbagai dimensi yang ada pada metode SERVQUAL tersebut, semuanya relevan untuk mengukur tinggi atau rendahnya kualitas pelayanan publik yang dilakukan. Metode SERVQUAL tersebut telah dilakukan oleh berbagai peneliti dan hasilnya dapat menjelaskan berbagai kasus pelayanan, baik yang dilakukan oleh organisasi bisnis maupun oleh organisasi pelayanan publik. Artinya, metode tersebut masih sangat relevan untuk juga dipergunakan dalam penelitian ini. 

Dari sekian banyak ukuran atau dimensi yang telah dikemukakan sebelumnya tentang kualitas pelayanan, kelima dimensi yang dikemukakan oleh Zeithaml  telah sesuai dengan topik yang diangkat dalam penelitian ini, yaitu tentang izin mendirikan bangunan (IMB). Kenyataan menunjukkan bahwa pelayanan IMB yang berlangsung selama ini (sebagaimana diuraikan dalam latar belakang) belum optimal, masih banyak masyarakat yang tidak tahu tentang prosedur pelayanan, biaya yang diperlukan, persyaratan yang harus dipenuhi, waktu yang diperlukan untuk pengurusan, dan lain sebagainya. 
HASIL DAN PEMBAHASAN

Tanggapan Responden terhadap Media Komunikasi

Variabel media komunikasi, diukur melalui 7 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Ketepatan penggunaan media komunikasi (butir nomor  10); Penggunaan radio (butir nomor 11); Penggunaan media komunikasi koran/harian  (butir nomor 12); Penggunaan  baliho  (butir nomor 13); Penggunaan televisi  (butir nomor 14); Penggunaan brosur  (butir nomor 15); dan Penggunaan internet (website) (butir nomor 16). Jawaban dari 269 responden atas angket dari media komunikasi dapat dilihat pada Tabel 2 berikut ini.
Tabel   2. Tanggapan Responden terhadap Variabel Media Komunikasi
	No.
	Tingkat Persetujuan
	Skor Total

	
	Jawaban
	Bobot (xi)
	Fi
	(xi.Fi)
	%
	

	1
	Sangat tidak setuju
	1
	2
	2
	0.15
	1060

	
	Tidak setuju
	2
	12
	24
	1.78
	

	
	Kurang setuju
	3
	45
	135
	10.04
	

	
	Setuju
	4
	151
	604
	44.91
	

	
	Sangat setuju
	5
	59
	295
	21.93
	

	2
	Sangat tidak setuju
	1
	2
	2
	0.15
	976

	
	Tidak setuju
	2
	25
	50
	3.72
	

	
	Kurang setuju
	3
	62
	186
	13.83
	

	
	Setuju
	4
	162
	648
	48.18
	

	
	Sangat setuju
	5
	18
	90
	6.69
	

	3
	Sangat tidak setuju
	1
	1
	1
	0.07
	1020

	
	Tidak setuju
	2
	33
	66
	4.91
	

	
	Kurang setuju
	3
	28
	84
	6.25
	

	
	Setuju
	4
	166
	664
	49.37
	

	
	Sangat setuju
	5
	41
	205
	15.24
	

	4
	Sangat tidak setuju
	1
	0
	0
	0.00
	1096

	
	Tidak setuju
	2
	14
	28
	2.08
	

	
	Kurang setuju
	3
	24
	72
	5.35
	

	
	Setuju
	4
	159
	636
	47.29
	

	
	Sangat setuju
	5
	72
	360
	26.77
	

	5
	Sangat tidak setuju
	1
	2
	2
	0.15
	1117

	
	Tidak setuju
	2
	7
	14
	1.04
	

	
	Kurang setuju
	3
	14
	42
	3.12
	

	
	Setuju
	4
	171
	684
	50.86
	

	
	Sangat setuju
	5
	75
	375
	27.88
	

	6
	Sangat tidak setuju
	1
	2
	2
	0.15
	1028

	
	Tidak setuju
	2
	21
	42
	3.12
	

	
	Kurang setuju
	3
	42
	126
	9.37
	

	
	Setuju
	4
	162
	648
	48.18
	

	
	Sangat setuju
	5
	42
	210
	15.61
	

	7
	Sangat tidak setuju
	1
	5
	5
	0.37
	1017

	
	Tidak setuju
	2
	36
	72
	5.35
	

	
	Kurang setuju
	3
	29
	87
	
	

	
	Setuju
	4
	142
	568
	42.23
	

	
	Sangat setuju
	5
	57
	285
	21.19
	

	
	Kumulatif skor dari 7 (tujuh) pernyataan
	7314


Sumber: Diolah dari jawaban responden 
Berdasarkan hasil tersebut (Tabel 2), menunjukkan bahwa butir nomor 5 (penggunaan televisi) memiliki skor tertinggi  yaitu 1117, disusul butir nomor 4 (penggunaan baliho) dengan skor  1096, kemudian butir nomor 1 (ketepatan penggunaan media komunikasi) dengan skor 1060, butir nomor 6 (penggunaan brosur) dengan skor 1028, butir nomor 3 (penggunaan media komunikasi koran) dengan skor 1020, butir nomor 7 (penggunaan internet) dengan skor 1017, dan butir nomor 2 (penggunaan radio) memiliki skor terendah dengan skor 976.  Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi media komunikasi. Atas dasar hasil perhitungan (dalam lampiran), skor total untuk media komunikasi adalah 7314 berada pada interval antara 6402.2 dan 7908.6. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 
Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan Publik

Variabel kualitas pelayanan publik tersebut diukur melalui 25 butir pernyataan, yang terdiri dari 6 butir pernyataan untuk dimensi tangible (berwujud), 4 butir pernyataan untuk dimensi reliability (kehandalan), 6 butir pernyataan untuk dimensi  responsiveness (respon/ketanggapan), 4 butir pernyataan untuk dimensi assurance (jaminan), dan 5 butir pernyataan untuk dimensi empathy (empati). Tanggapan responden terhadap masing-masing dimensi diuraikan secara rinci dalam penjelasan berikut ini.
Dalam dimensi tangible, diukur melalui 6 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Penampilan  (butir nomor 1); Kenyamanan  (butir nomor 2); Kemudahan (butir nomor 3); Kedisiplinan  (butir nomor 4); Kemudahan akses (butir nomor 5); dan Penggunaan alat bantu komputer (butir nomor 6). Jawaban dari 269 responden atas angket pada  dimensi tangible  dapat dilihat pada tabel dalam lampiran. Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan bahwa butir nomor 6 (penggunaan alat bantu komputer) memiliki skor tertinggi  yaitu 1144, disusul butir nomor 1 (penampilan) dengan skor  1130, kemudian butir nomor 2 (kenyamanan) dengan skor 1130, butir nomor 4 (kedisiplinan) dengan skor 1104, butir nomor 5 (kemudahan akses) dengan skor 1060, dan butir nomor 3 (kemudahan) memiliki skor terendah dengan skor 1048.  Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi tangible. Atas dasar hasil perhitungan (dalam lampiran),  skor total untuk indikator dimensi tangible adalah 6596 berada pada interval antara 5487.6 dan 6778.8. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 

Dimensi reliability, diukur melalui 4 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Kecermatan  (butir nomor 7); Standar pelayanan  (butir nomor 8); Kemampuan menggunkanan alat bantu (butir nomor 9) ; dan Keahlian menggunakan alat bantu (butir nomor 10).
Jawaban dari 269 responden pada dimensi reliability  dapat dilihat pada tabel dalam lampiran. Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan bahwa butir nomor 4 (keahlian menggunakan alat bantu) memiliki skor tertinggi  yaitu 1110, disusul butir nomor 1 (kecermatan) dengan skor  1102, kemudian butir nomor 3 (kemampuan menggunakan alat bantu)) dengan skor 1090, dan butir nomor 2 (standar pelayanan) memiliki skor terendah dengan skor 1069. Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi reliability. Atas dasar hasil perhitungan (seperti disajikan dalam lampiran), skor total untuk indikator dimensi reliability adalah 4371 berada pada interval antara 3658.4 dan 4519.2. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 

Dimensi  responsiveness, diukur melalui 6 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Merespon setiap pemohon (butir nomor 11); Cepat (butir nomor 12); Tepat (butir nomor 13);  Cermat (butir nomor 14); Ketepatan waktu (butir nomor 15); dan Merespon setiap keluhan (butir nomor 16).
Jawaban dari 269 responden atas angket terhadap  dimensi  responsiveness  dapat dilihat pada tabel dalam lampiran. Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan bahwa butir nomor 1 (merespon setiap pemohon) memiliki skor tertinggi  yaitu 1095, disusul butir nomor 3 (tepat) dengan skor  1078, kemudian butir nomor 2 (cepat) dengan skor 1073, butir nomor 4 (cermat) dengan skor 1070, butir nomor 6 (merespon setiap keluhan) dengan skor 1040, dan butir nomor 5 (ketepatan waktu) memiliki skor terendah dengan skor 1038. Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi  responsiveness. Atas dasar hasil perhitungan (dalam lampiran),  skor total untuk indikator dimensi   responsiveness  adalah  6394  berada  pada  interval  antara  5487.6 dan 6778.8. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 

Dimensi assurance, diukur melalui 6 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Jaminan tepat waktu (butir nomor  17); Jaminan  biaya (butir nomor 18); Jaminan legalitas (butir nomor 19); dan Kepastian biaya (butir nomor 20). Jawaban dari 269 responden atas angket terhadap  dimensi assurance  dapat dilihat pada tabel dalam lampiran. Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan bahwa butir nomor 3 (jaminan legalitas) memiliki skor tertinggi  yaitu 1180, disusul butir nomor 4 (kepastian biaya) dengan skor  1045, kemudian butir nomor 1 (jaminan tepat waktu) dengan skor 1027, dan butir nomor 2 (jaminan biaya) memiliki skor terendah dengan skor 1021.  Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi assurance. Atas dasar hasil perhitungan tersebut,  skor total untuk indikator dimensi assurance adalah 4273 berada pada interval antara 3658.4 dan 4519.2. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 

Dimensi empathy,  diukur melalui 5 butir pernyataan yang merupakan gabungan dari indikator pembentuknya, yaitu: Mendahulukan kepentingan pemohon IMB (butir  nomor  21) ; Sikap ramah  (butir nomor 22); Sikap sopan santun (butir nomor 23); Tidak diskriminatif (membeda-bedakan) (butir nomor 24); dan Menghargai setiap pemohon IMB (butir nomor 25).

Jawaban dari 269 responden atas angket terhadap  dimensi empathy dapat dilihat pada tabel dalam lampiran. Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan bahwa butir nomor 3 (sikap sopan santun) memiliki skor tertinggi yaitu 1138, disusul butir nomor 2 (sikap ramah) dengan skor 1131, kemudian butir nomor 5 (menghargai setiap pemohon IMB) dengan skor 1114, lalu butir nomor 1 (mendahulukan kepentingan pemohon) dengan skor 1080, butir nomor 4 (tidak diskriminatif) memiliki skor terendah yaitu 947.  Kemudian, berdasarkan kumulatif skor di atas, ditentukan kategori skor pada dimensi empathy. Atas dasar hasil perhitungan (dalam lampiran), skor total untuk indikator dimensi empathy adalah 5410 berada pada interval antara 4573 dan 5649. Skor tersebut masuk dalam “kategori baik.” 
Korelasi antara Media Komunikasi dengan Kualitas Pelayanan 

Hasil pengukuran korelasi diketahui bahwa: Korelasi antara media komunikasi dengan kualitas pelayanan IMB r = 0,696, ini berarti terdapat hubungan yang erat antara media komunikasi dengan kualitas pelayanan IMB. Jika diinterpretasikan menurut tafsiran Guilford maka kuatnya korelasi media komunikasi dengan kualitas pelayanan IMB adalah erat karena berkisar antara 0,60–0,80, dan arahnya positif ini berarti apabila media komunikasi diterapkan secara lebih efektif (meningkat) maka kualitas pelayanan IMB akan semakin baik.  

Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian dan uji statistik dari variabel media komunikasi terhadap peningkatan kualitas pelayanan IMB dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang diajukan telah teruji dan dapat diterima secara ilmiah. Hal ini memberikan indikasi bahwa setiap peningkatan yang dilakukan pada media  komunikasi akan berpengaruh secara signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan IMB. Media komunikasi (saluran) adalah alat untuk menyampaikan pesan dari komunikator (sumber) kepada komunikan (penerima) baik secara langsung (tatap muka), maupun tidak langsung (melalui media komunikasi cetak/elektronik dll). Rangkaian analisis yang dilakukan terhadap media komunikasi dapat diringkas sebagai berikut: Bahwa tanggapan responden terhadap media komunikasi berada pada kategori “baik,” yang menggambarkan bahwa media komunikasi yang digunakan dalam rangka pelaksanaan komunikasi dinilai oleh responden sudah baik. Korelasi antara media komunikasi dengan kualitas pelayanan IMB “erat.” Hasil ini mengindikasikan bahwa hubungan keduanya cukup tinggi. Koefisien jalur bernilai positif, yang berarti setiap peningkatan yang dilakukan terhadap media komunikasi akan dapat meningkatkan kualitas pelayanan IMB yang diberikan kepada masyarakat. Pengaruh media komunikasi terhadap kualitas pelayanan IMB ini merupakan pengaruh paling tinggi/besar dibandingkan dengan dimensi-dimensi lainnya. Hasil uji hipotesis menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara media komunikasi dengan kualitas pelayanan IMB.  

Penjelasan di atas secara keseluruhan menunjukkan bahwa media komunikasi mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan IMB. Berdasarkan data hasil analisis terhadap tanggapan/jawaban responden menunjukkan bahwa indikator ‘penggunaan televisi' dengan pernyataan: “masyarakat mengetahui informasi tentang IMB melalui televisi” memiliki skor tertinggi  yaitu 1117, dan skor terendah ada 2 indikator yaitu indikator ‘penggunaan internet’ dan  ‘penggunaan radio’,  yang berarti kedua indikator tersebut belum mendapat perhatian serius dari Pemerintah Kota Palembang. 

Berkenaan dengan hal tersebut di atas, Erliana Hasan (2005:33) mengatakan bahwa pentingnya peranan media komunikasi dalam proses komunikasi disebabkan oleh efisiensinya dalam menjangkau komunikan. Surat kabar, radio atau televisi misalnya, merupakan media komunikasi yang efisien dalam mencapai komunikan dalam jumlah yang amat banyak. Senada dengan pendapat tersebut, Siagian (1994:57) mengemukakan bahwa komunikasi yang efektif hanya mungkin berlangsung apabila digunakan saluran yang tepat. Pada galibnya, sumber pesan-lah yang memiliki saluran yang hendak digunakannya dan dia pula-lah yang menentukan apakah saluran yang paling tepat.

Santoso S. Hamijoyo (2005:179) menjelaskan bahwa: “Media komunikasi massa berfungsi deskriptif dan menghasilkan pengaruh yang ampuh jika tujuan yang hendak dicapai ialah masyarakat dari tidak tahu menjadi tahu, dari tidak mengerti menjadi mengerti, dari beberaa orang yang sadar menjadi banyak orang sadar. Sebaliknya, media komunikasi individual berfungsi “preskriptif” dari tidak setuju menjadi setuju, tidak senang menjadi senang, dan terutama dari tidak menjalankan menjadi menjalankan. Media komunikasi massa sendiri lebih banyak pengaruhnya dalam aspek kognitif, sedangkan media komunikasi individual lebih banyak menunjukkan keampuhannya dalam aspek afektif dan behavioral.”

Dari pendapat di atas, jelas bahwa di samping pengaruh media komunikasi yang dapat menjangkau komunikan dari jarak dan jumlah yang banyak, media komunikasi juga dapat mempengaruhi masyarakat dari aspek kognitif dan afektif. Artinya, dapat dikatakan bahwa secara umum media komunikasi dapat mempengaruhi kualitas pelayanan IMB.

Media komunikasi atau juga sering disebut dengan saluran komunikasi memiliki berbagai bentuk. Dalam bidang komunikasi, istilah media komunikasi sebenarnya adalah penyebutan singkat dari media komunikasi. Media komunikasi sangat berperan dalam mempengaruhi perubahan masyarakat. Televisi dan radio adalah contoh media komunikasi yang paling sukses menjadi pendorong perubahan. Audio-visual juga dapat menjadi media komunikasi. Penyebutan audio-visual sebenarnya mengacu pada indra yang menjadi sasaran dari media komunikasi tersebut. Media komunikasi audio-visual mengandalkan pendengaran dan penglihatan dari khalayak sasaran (penonton). Produk audio-visual dapat menjadi media komunikasi dokumentasi dan dapat juga menjadi media komunikasi. Sebagai media komunikasi dokumentasi tujuan yang lebih utama adalah mendapatkan fakta dari suatu peristiwa. Sedangkan sebagai media komunikasi, sebuah produk audio-visual melibatkan lebih banyak elemen media komunikasi dan lebih membutuhkan perencanaan agar dapat mengkomunikasikan sesuatu. Media komunikasi pembelajaran adalah contoh media komunikasi audio-visual yang lebih menonjolkan fungsi komunikasi. Media komunikasi dokumentasi sering menjadi salah satu elemen dari media komunikasi. Karena melibatkan banyak elemen media komunikasi, maka produk audio-visual yang diperuntukkan sebagai media komunikasi kini sering disebut sebagai multimedia komunikasi.
Media komunikasi adalah semua sarana yang dipergunakan untuk memproduksi, mereproduksi, mendistribusikan atau menyebarkan dan menyampaikan informasi. Jenis Media komunikasi berdasarkan fungsinya: (a) Fungsi Produksi, ialah media komunikasi yang berguna untuk menghasilkan informasi, contohnya adalah komputer pengolah kata word processor; (b) Fungsi Reproduksi, ialah media komunikasi yang kegunaannya untuk memproduksi ulang dan menggandakan informasi, misalnya audio tapes recorder dan videotapes; (c) Fungsi penyampaian informasi, ialah media komunikasi dipergunakan untuk menyebarluaskan dan menyampaikan pesan kepada komunikan yang menjadi sasaran. Contoh: telepon, bulletin, facsimile dsb. Berdasarkan bentuknya: (a) Media komunikasi cetak, ialah segala barang cetak yang dapat dipergunakan sebagai sarana penyampaian pesan, contohnya seperti surat kabar, leaflet, brosur, bulletin dan sebagainya; (b) Media komunikasi Visual atau Media komunikasi Pandang, artinya untuk menerima pesan yang disampaikan digunakan indera penglihatan, misalnya film, televisi, lukisan, foto, pameran, dll.; (c) Media komunikasi Audio, untuk menerima pesan yang disampaikan dengan menggunakan indera pendengaran, seperti radio, telepon, tape recorder dan sebagainya; (d) Media komunikasi Audio-Visual, ialah media komunikasi yang dapat dilihat sekaligus didengar. Jadi untuk dapat mengakses informasi yang disampaikan, digunakan indera penglihatan dan pendengaran sekaligus. Yang termasuk dalam jenis ini adalah televisi dan film. <http://dishubkominfo.tasikmalayakota.go.id>  [21-7-2010]

Media komunikasi yang sering dipergunakan untuk menjalin hubungan dan menyampaikan informasi dengan pihak-pihak yang berada di luar perkantoran  antara lain: (1) Media komunikasi cetak ialah media komunikasi tercetak atau tertulis dimaksudkan untuk menjangkau publik eksternal seperti pemegang saham, konsumen, pelanggan, mitra kerja, dan sebagainya. Contohnya adalah bulletin, brosur dan leaflet. Media komunikasi eksternal cetak ini berfungsi sebagai : Media komunikasi Penghubung; Sarana menyampaikan keterangan-keterangan kepada kalayak; Media komunikasi Pendidikan- Sarana membentuk opini publik- Sarana membangun citra; (2) Radio merupakan media komunikasi audio yang mampu mengirimkan pesan berupa informasi lisan (suara) kepada khalayak. Beberapa perkantoran memilih memanfaatkan radio untuk menyampaikan informasi secara luas kepada khalayak sasaran. Penggunaan media komunikasi radio oleh suatu perusahaan dapat dilakukan dengan mendirikan pemancar, mengisi acara pada stasiun radio; (3) Televisi.  Kepentingan organisasi/instansi untuk menyampaikan pesan kepada publik melalui Televisi dapat ditempuh dengan memasang iklan, mengundang wartawan atau reporter Televisi agar memuat berita tentang kegiatan perusahaan atau dapat pula mengajukan permohonan untuk mengisi acara; (4) Telepon. Sebagai media komunikasi, telepon sangat penting untuk menyampaikan dan menerima informasi lisan secara cepat dengan pihak publik eksternal; (5) Surat. Merupakan media komunikasi penyampaian informasi secara tertulis, dapat berupa surat konvensional maupun surat elektronik. Surat menyurat merupakan salah satu kegiatan penting diperusahaan. Banyak informasi yang keluar masuk perusahaan melalui media komunikasi surat, karena surat merupakan media komunikasi yang efektif apabila yang terkait tidak dapat berhubungan secara langsung atau lisan; dan (6) Internet. Merupakan media komunikasi berbasis komputer teknologi informasi. Internet banyak dipilih oleh perusahaan atau organisasi pemerintah guna menjalin kemampuan dalam menjangkau khalayak. Keunggulan media komunikasi internet adalah: Mudah, cepat dan murah dengan jangkauan dunia; Tidak ada birokrasi baik secara teknis maupun non teknis; dan Tersebar di berbagai pelosok kota.
Berdasarkan hasil konfirmasi terhadap aparatur, diperoleh penjelasan sebagai berikut: (1) Pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi masih belum optimal. Situs internet milik Dinas Tata Kota belum sepenuhnya dimanfaatkan dengan baik. Selama ini web (situs) yang ada hanya dipergunakan untuk menginformasikan tentang IMB secara umum saja, dan belum digunakan untuk pelayanan secara online. Sekarang ini di Kota Palembang banyak sekali bermunculan warnet (warung internet), istilahnya “seperti jamur tumbuh di musim hujan.” Artinya, masyarakat Kota Palembang sangat mudah untuk melakukan akses internet sehingga tidak ada alasan bagi Dinas Tata Kota untuk tidak memanfaatkan internet secara online dalam proses pelayanan IMB pada masyarakat. Apabila pelayanan IMB dilakukan secara online, maka masyarakat pemohon IMB tidak perlu lagi hadir langsung ke Dinas Tata Kota untuk melakukan aplikasi permohonan IMB, dan ini tentu saja akan mengurangi peluang terjadinya praktek “pungli” serta akan terjadi penghematan dalam penggunaan kertas, tinta, dan alat tulis lainnya; dan (2) Radio juga belum dimanfaatkan dengan optimal. Hanya beberapa kali radio dimanfaatkan untuk menyampaikan informasi dan pesan-pesan tentang IMB. Padahal jangkauan informasi melalui radio sangat luas dan biayanya relatif murah. Pemancar-pemancar radio di kota Palembang juga sangat banyak dan bahkan bisa dilakukan secara interaktif dengan masyarakat berkaitan dengan IMB; dan (3) Media komunikasi tradisional, seperti seni pertunjukkan Teater Abdul Muluk atau Dulmuluk belum dimanfaatkan  untuk menyampaikan informasi tentang IMB, padahal kesenian ini sangat terkenal dan digemari oleh masyarakat Palembang.
Berdasarkan penjelasan di atas, secara kuantitatif media komunikasi berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan IMB di Kota Palembang. Hasil konfirmasi dan observasi di lapangan, bahwa media komunikasi kesenian tradisional belum dimanfaatkan sebagai sarana komunikasi dan informasi oleh Dinas Tata Kota. Padahal media komunikasi kesenian tradisional, seperti seni pertunjukkan Teater/Sandiwara “Dulmuluk” dapat  dijadikan sarana dalam menyampaikan informasi kepada publik sebagai media komunikasi, karena pesan-pesan yang disampaikan melalui media komunikasi tersebut tidak bersifat menggurui, bahkan cenderung lebih bersifat mengajak dan menghimbau masyarakat. Memanfaatkan kesenian tradisional sebagai media komunikasi dalam menyampaikan informasi publik atas kebijakan-kebijakan yang dikeluarkan pemerintah merupakan suatu keniscayaan. Kesenian tradisional selain sebagai media komunikasi, diharapkan juga akan mampu membangkitkan gairah dan keinginan masyarakat untuk mensukseskan berbagai kebijakan pemerintah daerah, termasuk di antaranya kebijakan tentang izin mendirikan bangunan (IMB). 
Kecenderungan masyarakat di daerah, masih mencintai dan bangga akan budaya dan kesenian daerahnya. Oleh karenanya, pesan-pesan pembangunan dan berbagai kebijakan pemerintah lebih mudah dicerna oleh masyarakat melalui kesenian tradisional tersebut, karena tokoh-tokoh yang ada dalam lakon kesenian tradisional seringkali dijadikan panutan oleh masyarakat. Seni tradisional di Sumatera Selatan, khususnya Kota Palembang yang sampai sekarang masih hidup dan sangat dikenal adalah seni pertunjukan Teater Abdul Muluk atau sering disingkat dengan sebutan “Dulmuluk.” Seperti halnya kebanyakan teater tradisi di Nusantara, Dulmuluk tak cuma mengandalkan akting di atas panggung untuk menyampaikan pesan kepada penonton. Unsur nyanyian, musik, tari, gerak badan, pidato, dan ’komunikasi’ dengan audiens menjadi bagian tak terpisahkan dalam pentas Dulmuluk. Sebagai tontonan, Dulmuluk memang memberikan apa yang ingin diketahui khalayak lewat aksi panggung mereka. Seni pertunjukkan Teater/Sandiwara Dulmuluk, biasa digelar secara langsung di atas panggung pada lapangan terbuka, dan juga bisa di dalam gedung serta melalui radio dan televisi. Pertunjukan Dulmuluk mempunyai nilai budaya, disamping sebagai media komunikasi hiburan juga berfungsi sebagai media komunikasi pendidikan dan media komunikasi bagi masyarakat Palembang. Cerita yang disajikan, baik tentang sejarah kehidupan, contoh teladan yang baik, kritik sosial maupun sindiran yang bersifat membangun, demokratis, dan nilai-nilai budaya masyarakat Palembang khususnya, dan masyarakat Sumatera Selatan pada umumnya.

Sebagaimana umumnya, teater ini mencerminkan dan menyoal kehidupan masyarakat. Teater rakyat berfungsi bukan saja sebagai media komunikasi ekspresi diri para seniman teater ataupun sebagai tempat hiburan bagi rakyat yang memerlukannya, melainkan juga sebagai alat/media komunikasi pendidikan yang sangat berguna bagi masyarakat di lingkungan sekitar. Cerita-cerita yang disajikan dalam pertunjukan Dulmuluk selalu berisi tentang masalah-masalah dalam hidup umat manusia. Teater Dulmuluk juga berfungsi sebagai media komunikasi “kritik sosial.” Pemain-pemain Dulmuluk sering melontarkan kritik dan sindiran perihal kepincangan yang terjadi di masyarakat. Tentunya, kesenian ini merupakan media komunikasi yang sangat menarik untuk menyalurkan aspirasi rakyat. Dengan kata lain, kesenian Dulmuluk bisa berfungsi sebagai media komunikasi demokratisasi yang dipadukan dengan nilai-nilai budaya masyarakat. 

Media komunikasi seni pertunjukkan tradisional seperti Dulmuluk, biasa digelar pada acara-acara tertentu di kota Palembang, bahkan sering dilakukan festival dan pertandingan oleh Pemerintah Kota Palembang dan Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan. Pada tanggal 17 November 2008 yang lalu, telah dilakukan Festival Teater Dulmuluk. Pesan-pesan dan informasi yang disampaikan melalui pertunjukan ini lebih membekas dan mengena, bahkan gampang untuk diingat oleh para penontonnya.  Pemanfaatan seni pertunjukkan sandiwara/teater Dulmuluk untuk menyampaikan pesan-pesan program pemerintah kota, termasuk tentang IMB masih relevan untuk digunakan sampai sekarang ini. Dinas Tata Kota, menurut informasi yang disampaikan belum pernah mencoba atau memanfaatkan media komunikasi ini dalam mengkomunikasikan dan menginformasikan hal-hal yang berkaitan dengan IMB kepada masyarakat kota Palembang. Pemanfaatan media komunikasi seni-budaya tradisonal, seperti “Dulmuluk,” terutama di kota Palembang untuk segmen masyarakat di kawasan Seberang Ulu masih sangat memungkinkan, di samping media komunikasi modern lainnya. Karena masyarakat kota Palembang sangat majemuk, dan sebagian besar masih dihuni oleh masyarakat yang mengindahkan nilai-nilai tradisional dan budaya setempat, maka kombinasi pemanfataan media komunikasi (tradisional dan modern) dalam  menyampaikan pesan-pesan pembangunan, termasuk pesan-pesan tentang IMB di Kota Palembang  masih relevan untuk digunakan.
Berdasarkan teori yang dikembangkan oleh Zeithaml dkk. (1990:26) bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh lima dimensi, yaitu tangible, reliability,  responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian dan uji statistik terhadap masing-masing dimensi dari variabel kualitas pelayanan IMB dapat diuraikan dan dijelaskan sebagai berikut: Bahwa tanggapan responden terhadap dimensi tangible berada pada kategori “baik.” Namun demikian, kualitas pelayanan IMB ditinjau dari dimensi tangible pada Dinas Tata Kota Palembang  masih terdapat beberapa hal yang belum optimal dan perlu mendapat perhatian, di antaranya adalah: (1) Letak atau lokasi pelayanan IMB (kantor Dinas Tata Kota Palembang) yang tidak strategis dan susah untuk dijangkau dari berbagai arah dalam kota Palembang. Satu-satunya akses kendaraan umum bagi masyarakat yang hendak berurusan ke Dinas Tata Kota adalah kendaraan yang melalui jalur wilayah pelabuhan Boom Baru, dan pada jam-jam kerja jalan tersebut sangat padat/sibuk, jalan tersebut sangat sulit untuk dilalui karena berdekatan dengan lokasi Pasar Kuto Palembang; dan (2) Masih banyak aparatur yang belum disiplin dalam melaksanakan tugasnya, hal ini terlihat dari indikator ‘disiplin’ yang menempati urutan keempat dari tanggapan responden.

Demikian juga dengan dimensi Reliability, walaupun tanggapan responden terhadap dimensi ini berada pada kategori “baik,”  namun ada beberapa hal yang belum optimal dan perlu mendapat perhatian, di antaranya adalah: (1) Pelayanan  IMB yang dilakukan belum memenuhi standar pelayanan; dan (2) Tidak semua aparatur memiliki kemampuan dan keahlian menggunakan alat bantu dalam melakukan proses pelayanan IMB.

Pada dimensi responsiveness, walaupun tanggapan responden masuk dalam kategori baik, namun demikian, pelayanan permohonan IMB belum tepat waktu sesuai dengan alur penyelesaian pemberian IMB, yaitu 8 hari kerja untuk mengurus advice planning dan 21 kerja untuk mengurus IMB. Artinya, waktu yang digunakan untuk menyelesaikan permohonan IMB secara keseluruhan lebih dari satu bulan hari kerja.

Dari hasil konfirmasi dan wawancara saat penelitian berlangsung, diperoleh informasi dan penjelasan bahwa memang masih sangat sulit untuk memenuhi penyelesaian pemberian IMB dengan tepat waktu. Hal ini disebabkan antara lain masih kurangnya jumlah pegawai secara umum, sementara pemohon IMB dari waktu ke waktu sesuai dengan tuntutan kebutuhan masyarakat akan perumahan semakin meningkat, sedangkan jumlah aparatur penambahannya tidak signifikan serta alur/prosedur pelayanan yang berbelit-belit dan membutuhkan waktu yang lama. Di samping itu, aparatur yang ahli di bidang pertanahan, pengukuran, dan perhitungan retribusi juga masih kurang. Sehingga dengan demikian akan berdampak pada waktu penyelesaian IMB yang sering terlambat.

Pada dimensi Assurance, walaupun tanggapan responden terhadap dimensi assurance berada pada kategori “baik,” namun ada beberapa hal yang belum optimal dan perlu mendapat perhatian, di antaranya adalah: (a) Jaminan akan besarnya biaya retribusi IMB. Seringkali aparat tidak dapat menjamin berapa besaran biaya retribusi yang harus dibayarkan dalam mengurus IMB; (b) Jaminan waktu penyelesaian juga belum bisa diberikan oleh aparat. Seringkali waktu penyelesaian IMB tidak tepat (molor) dari waktu yang dijanjikan. Sesuai ketentuan, waktu penyelesaian IMB secara keseluruhan (advice planning + IMB) dibutuhkan waktu 29 hari kerja, namun kenyataannya sangat sulit untuk dipenuhi.

Pada dimensi empathy, tanggapan responden berada pada kategori “baik,” namun demikian ada beberapa hal yang belum optimal dan perlu mendapat perhatian, di antaranya adalah perlakuan yang masih diskriminatif terhadap pemohon IMB. Orang-orang tertentu, seperti pejabat daerah, anggota DPRD, orang Cina kaya, pengusaha, pengembang, dan orang-orang beruang lainnya dalam pengurusan IMB lebih didahulukan dan lebih cepat penyelesaiannya. 
SIMPULAN


Berdasarkan hasil penelitian dan analisis di atas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: Pertama, media komunikasi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan publik, dalam hal ini adalah pelayanan izin mendirikan bangunan pada Dinas Tata Kota, Kota Palembang; Kedua, tanggapan responden terhadap penggunaan media televisi mempunyai nilai tertinggi; dan Ketiga,  penggunaan internet dan radio mendapatkan respon/tanggapan dengan nilai terkecil; Keempat, pemanfaatan media seni (seni pertunjukan Dul Muluk) belum dimanfaatkan dengan baik. Walaupun penggunaan media komunikasi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, namun belum semua media komunikasi telah dimanfaatkan secara optimal, seperti internet dan radio, termasuk media seni pertunjukan. Artinya, apabila seluruh media komunikasi dimanfaatkan dan digunakan dalam aktivitas pelayanan publik, maka akan dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. Termasuk pelayanan izin mendirikan bangunan di Kota Palembang.
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