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Hak Kekayaan Intetektual Intellectual Property Rights adalah hak yang timbal bagi basil idelpemikiran yang
memberikan dampaklrnanfaat bagi kehidupan manusia dan lingkungannya. Di Indonesia Hak Kekayaan
Intelektual diatur dan dilaksanakan oleh Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual yang merupakan
ingtitusi dari Departemen Hukum dan Hak Asasi Manusia R.1. yang mempunyai tugas merumuskan dan

mel aksanakan kebijakan dan standardisasi teknis di bidang Hak Kekayaan Intelektual.

Permasalahan yang ada dapat dirumuskan: "Bagaimana kualitas pelayanan di Direktorat Jena/eral Hak
Kekayaan Intelektual (HKI) dikaji dari aspek tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
serta npaya apa sajakah yang hams dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Direkfor-at
Jenderal Hak Kekayaan Intelektual ?".

Penelitian ini bertujuan menguiji kualitas pelayanan Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual dikaji dan
aspek tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy serta menjelaskan upaya-upaya aparaa
yang hams dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Direktorat Jenderal Hak K ekayaan
Intelektual (HKI).

Model yang dipergunakan untuk menganalisa kualitas pelayanan dengan mempergunakan teori
SERVQUAL yang terdiri dari 5 dimens yaitu Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Emphaty. Analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, pengukuran tingkat kepuasan dan analisis
dimensi prioritas pelayanan. Teknik pengambilan data yang dipergunakan adalah penyebaran kuesioner
pada pelanggan Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Ihtelektual (HK1) sebanyak 50 responden sebagai sampel
data penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan di Direktorat Jenderal Hak Kekayaan
Intelektual berdasarkan dimensi SERVQIJAL adalah; dimensi Tangible mempunyai tingkat kepuasan
78,86%, Reliability mempunyai tingkat kepuasan rata-rata-0.73 (80.5%), Responsiveness mempunyai
tingkat kepuasan rata-rata -0.87 (77.06%), Assurance mempunyai tingkat kepuasan rata-rata-0.67 (83.22%),
dan Empathy mempunyai tingkat kepuasan rata-rata-0.95 (76,77%), Hal ini menunjukkan bahwa dimensi
Empathy mempunyai tingkat kepuasan yang terendah dan dimensi Assurance mempunyai tingkat kepuasan
yang tertinggi.

Alternatif prioritas perbaikan pelayanan yang diperoleh menurut penelitian ini dilihat dari tingkat
kepentingan menurut responden adalah dengan melakukan perbaikan dirnulai dari dimensi Reliability,
Responsiveness, Empathy, Tangibility, dan Assurance.
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