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Pendahuluan

Tujuan manajemen jasa Delcyqncn adalah untuk m encapdi tingkat mutu pelayanan
ahun
tertentu. Karena erat kaitannyq dengan pef ggan tingkat ini dihubungkan dengan
pelan '
tingkat kepuasan pelanggan,

Pada dosarnya pengertign keDUGSGn pelanggan mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan (HorOpon) terhadq b tingkat kepuasan / kinerja atau hasil yang
dirasakan (Kenyataan). gjjq kenyataan jasa yang dirasakan lebih kecil daripada
yang diharapkan, maka parq Pelanggan akan menjadi fidak tertarik (tidak puas)
pada penyedia jasa yang bersongkufon, dan begitu pula sebaliknya, jika terdapat
pemenuhan terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka organisasi akan

mendapatkan berbagai manfgat terutama dari sisi keloyalan pelanggan.

Salah satu alat untuk memantqy keguatan masing-masing proses bisnis/pelayanan

publik adalah dengan Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) dan Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM), yaity dengan cara melakukan pengukuran secara periodik
persepsi dan kenyataan yang dirasckan oleh pelanggan terhadap jasa yang

diberikan oleh organisasi, sehingga dapat diihat perkembangan peningkatan
pelayanan yang terjadi.

Sesuai dengan visi, misi dan kebijakan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim dan dalam rangka program peningkatan mutu
pelayanan terhadap para pelanggan secara lebih baik dan efektif, maka Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim berkomitmen

untuk melakukan pengukuran kepuasan para pelanggan / investor.

Untuk mewujudkan hal tersebut dengan memastikan independensi kegiatan, maka
telah ditunjuk pihak ketiga (MIM Consulting) untuk mengembangkan suatu kuesioner
Pelanggan (Pelanggan Satisfaction  Survey) dan  melaksanakan kegiatan
pengukuran / survei kepuasan secara berkelanjutan kepada para pelanggan Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Proy. Kaltim, yang diharapkan

dapat menjadi sarana untuk memantau secara konsisten tingkat kepuasan
pelanggan.
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Kuesioner tersebut mencakup Kinerjq o ganisas (Tingkat Kepuasan) seloma inj
beserta haropan (Tingkat xmumi:moa dari para pelanggan / investor terhadap

pelayanan jasa yang diberikan 1o yanan dari Dinas Penanaman

kaif produk dan pelo

v— f Y N H .
Modal dan Pelayanan Terpag,, Saty Pinty prov. Kaltim sebagal salah satu bagian

pada lingkup Bidang Layanan Perizinan dan Non Perizinan (Pelayanan Publik),

Dimensi ataupun variabel Yang digunakan dalam kuesioner ini meliputi beberapa
pertanyaan sebagoi berikyt .

I. Kemudahan Tahapan Pelayangn yang diberikan (Prosedur Pelayanan)

2. Kesamaan persyoralon pelayanan dengan jenis pelayanan (Persyaratan
Pelayanan)

3. Kejelason don kepastion petugas yong melayani  (Ketegasan  Petugas
Pelayanan)

4. Kesungguhan dan kedisplinan petugas dolom memberkan pelayonan
(Kedisplinan petugas)

3. Kejelasan wewenang dan tanggung jowab petugas dalam melayani (Tanggung
jowab pelaycnan)

6. Keahlian dan keterompilan yang dimiliki petugas (Kemampuan petugas)

7. Kecepatan pelayanan dan waktu penyelescion permohonan (Kecepatan
Pelayanan)

8. Keadian dalem mendapatkan pelayanan dari petugas (Keadilan Petugas)

9. Skop don perilaku petugas dalom memberikan pelayanan (Kesopanan dan
Keramahan Petugas)

10. Keterjangkauan terhadap bescrnya bicya yang ditetapkan (Kewajaran Biaya
Pelayanan)*

11. Kesesuaian biaya yang dibayar dengan biaya yang ditetapkan (Kepastian Bicya
Pelayanan)*

12. Pelaksanaan woktu  pelayonan  dengan  kefentuan (Kepastion jadwal

pelayanan)
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13. Kondisi kebersihan g
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14. Jaminan keamanan pagyq | '$Arang/ prasarana (Kenyamanan Lingkng,,
l

n .
*) jika ada Fkungan, pelayanan (Keamanan Pelayonan)

Qtaupyn pengiiman angket periode Jonuar - g,y

2019 Dinas Penanaman M
o) .
dal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov, Kaltim, telah

menyebarkan sekitar 150 Kuisioner A
92 kuesioner (61%) a

apun dari ke 150 kuesioner tersebut, terdapqy

yang t ,
9 'elah vaiig dan diterima kembali.

Tujuan & Manfaat Analisq Kepuasan pelanggan

Tujuan utorTK.J analisa pengukyran kepuasan pelanggan / indeks kepuasan
mo?yorokcf Ini adalah untyk melihat sejauh mana terjadinya gap yang ada dengan
melihat tingkat kepuasan Pelanggan, dan tingkat kepentingan (harapan)
pelanggan serta membuat Indes Kepuasan Pelanggan (IKP)/ Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM), sehingga manajemen dapat menggunakannya untuk :

1. Alat kebijakan pengambilan keputusan dan perencanaan kedepan untuk
meningkatkan kinerja organisasi menijadi lebih baik.

2. Alat untuk menyusun perencanaan dan strategi pelayanan publik.

3. Alat untuk memonitor dan mengendalikan rutinitas aktivitas organisasi melalui
pemfokusan pada hal-hal yang strategis dan penting sesuai kebutuhan dan

keinginan dari para pelanggan.
Alat untuk mencapai salah satu nilai yang telah ditetapkan yaitu untuk

memperoleh kepercayaan melalui kepuasan pelanggan.

Alat untuk lebih memahami variabel-variabel yang menyebabkan kepuasan
pelanggan sehingga manajemen dapat mengantisipasi langkah-langkah yang
perlu diambil oleh organisasi, karena perubahan situasi dan kondisi dalam

lingkungan harus dapat segera diantisipasi secara proaktif dan cepat.

Dengan direalisasikannya pelaksanaan pengukuran Kepuasan pelanggan Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim akan

memperoleh berbagai manfaat antara lain sebagai berikut :
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Dipindai dengan CamScanner




: ANALISA
e LaPORAN HASIL

e DSy PENGUKyp AN KEPUASAN PELANGGAN
£ RAN 12020

e Periode Janvari - .

Diperolehnya umpan balik lQngSUng dari pelanggan sehingga organisasi akan
memiliki data dan informqg; Yang akyrat nyatadan terus terbarukan (up-to date)

mengenai tingkat kepuasan Pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan
kehandalan produk Dings Penqnqmqn Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pinty
Prov. Kaltim.

Diketahuinya gap / kesenjongon pelanggan yang merupakan celah untyuk
melakukan perbaikan manajemen organisasi (Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Saty ping, Prov. Kaltim).

Mendorong terwujudnyg Pengkomunikasian atas aspek-aspek serta berbagai
dimensi pelayanan yang berbgis pada data dan informasi sebenarnya.
Adanya Kejelasan ukuran Pencapaian dalam hal indeks kepuasan, tfingkat
kepuasan serta tingkat harapan / kepentingan pelanggan yang dapat di
paparkan kepada pihak Mmanajemen organisasi, yang merupakan salah saty
indikator keberhasilan dan kineria Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim.

Menciptakan standar pelayanan yang lebih jelas, tepat, dan kemampuan yang
lebih dalam menerapkan sistem pelayanan yang efektif.

Menumbuhkan kejelasan dan kesatuan pandangan dari manajemen dan
segenap karyawan terkait mengenai aspek-aspek pelayanan yang harus
dilakukan.

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Dapat terpenuhinya salah satu klausul persyaratan SMM 1SO 9001:2008 yaitu
klausul 8.2.1 Pemantauan dan Pengukuran Kepuasan Pelanggan.

Hasil Analisa Pengukuran Kepuasan Pelanggan

l. Data Pelanggan

An

alisa Pengukuran kepuasan pelanggan dalam perioge ini berasal dari Total 92

responden / 61% yang terkumpul dan valid.

Re:

(e

sponden yang disebar mencakup beberapa segmen pelanggan yang ada
nis perizinan dan non perizinan) sebagai berikut ;
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Il. Indeks Kepuasan Mosyorokqt (IKM) / Pelanggan

Pemerintah sebagqai iy '
94l penyedia jasq layanan publik, harus senantiasa meningkatkan

kualiasnya. Salah satu upayg (g meningkatkan kualitas pelayanan pubik,
Undang-undang RI Nomor 25 Tahun 2000
Gsional (PROPENAS), perlu disusun indeks
kepuasan masyarakat sebagqi tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.

KM adalah data dan' informcqg tentang tfingkat kepuasan masyarakat yang

diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat

sebagaimana diamanatkan dalam

masyarakat  dalam  memperoleh pelayanan dari aparatur  penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannyaq,

Pemerintah melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik
telah menyusun 14 indikator standar penilaian IKM yang harus dilakukan oleh instansi

pemerintah untuk menilai kinerja pelayanan publik diinstansinya, yang meliputi

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat diihat dari sisi kesederhanaan alyr pelayanan;

2. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan  teknis dan  administratif yang
dibutuhkan untuk mendapatkan pelayanan sesuqi dengan jenis pelayanannya;

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawabnya);

4. Kedisiplinan petugas pelayanan,  yaitu  kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai

ketentuan yang berlaku;

Analisa Kepuasan Pelanggan 6
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Tanggung jawab Petugas Pelq
jawab petugas dalgm Penyele
6. Kemampuan petugqs Pelaygn

dimiliki - petugas dalam

YQanan yaitu kejelasan wewenang dan fOnggung

N9garaan dan penyelesaian pelayanan;
9N, yaity tingkat keahlian dan keterampilan yang

MeMberikan/menyelesaikan  pelayanan kepadq
masyarakat:

7. Kecepatan pe ayanan, yqit, larget wakty pelayanan dapat diselesaikan dalgm
wakty

|
yang telah diientukon ol

eh unit penyelenggara pelayanan;
8. Keadilan mendapatkan pelqunqn, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongon/stofus masyarakat yang dilayani;
?. Kesopanan dan keramahqp, Petugas pelayanan, yaitu sikap dan perilaky
petugas dalam Memberikqn Pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan

me”thrgOi/menghormoﬁ:

10. Kewajaran biaya Pelayanan, Yaitu keteriangkauan masyarakat  terhadap

besamya biaya yang ditetapkan oleh ynit pelayanan;

11. Kepastian biaya Pelayanan, yaitu ke
dengan biaya yang telah ditetapkan:
12. Kepastian jadwal pelayanan, yaity

sesuaian antara biaya yang dibayarkan

pelaksanaan waktu pelayanan sesuaj
dengan ketentuan yang telah ditetapkan:

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi saran
bersih , rapi, dan teratur sehingga dapat

penerima pelayanan:
14, Keamanan pelayanan, yaity terjaminnyq tingkat keamanan lingkungon unit
penyelenggara pelayanan ataupun  sarang Yang  digunakan, sehingga
anpelayanan terhodcp risiko risiko
yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan,

masyarakat merasa tenang untuk mendapatk

Unsur-unsur ini dipandang cukup representatif untuk mengukur kelima dimensi

kualitas pelayanan publik sebagaimana dikemukakan oleh Parasuraman gk,
Pelayanan publik sebagai salah satu bentuk barang pybjik (Public goods) yang
diberkan pemerintah sudah selayaknya dimbang; dengan kualitgs layanan yang

baik, sehingga masyarakat akan menaruh kepercayaan kepada pemerintan,

————
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Pelayanan publik yang primq Qkan menghasilkan kepuasan masyarakat ferhqdqp
. . asi

kinerja pemerintah, yang selanjutnyg  gkan mendorong  masyarakat - unyk

mendukung dan mentaat Pemerintah kgreng kesadaran dan kesukarelaan, bukan

karena paksaan.

1. Metodologi Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Populasi pengukuran kepuasan Pelanggan ini adalah total / seluruh pelanggan yang
menggunakan produk (Perizingn dan Non Perizinan) maka Dinas Penanaman Modal
dan Pelayanan Terpadu Saty pint, Prov. Kaltim untuk kategori organisasi/

perusahaan/perorangan dalam periode pelayanan é (enam) bulan terakhir.

Pengukuran kepuasan pelanggan ini dilgkukan secara berkelanjutan dengan
frekuensi sebanyak 2 kali setahun (periode Januari - Juni & periode Juli - Desember
Tahun 2020). Laporan ini merupakan hasil pengukuran kepuasan pelanggan untuk i

periode Januari - Juni Tahun 2020. i

Dikarenakan jumlah pelanggan yang cukup besar, maka, sample yang diambil
dalam survei ini dilakukan secara acak namun mempertimbangkan keterwakilan
masing-masing jenis / bidang layanan perizinan dan non perizinan yang ada dan
diupayakan mencakup keseluruhan segmentasi pelanggan atau dengan kata lain
digunakan Metode Non Probability sampling yaitu metode sampling dimana tidak
setiap anggota populasinya memiliki nilai peluang untuk dipilih menjadi anggota
sampel. Namun dalam non-probability sampling ini, pemilihan unit sampling akan
didasarkan pada pertimbangan atau penilaian subjektif dengan penggunaan teori
probabilitas yang dilakukan secara Stratified Random Sampling atau purposive

sampling yaitu teknik penentuan sampel dgn pertimbangan tertentuy (jenis jasa yang

diberikan).

Sedangkan Analisa Pengukuran kepuasan pelanggan ini dilakukan dengan
menggunakan metode andlisa Rata-rata dari aspek tingkat kepuasan pelanggan
dibandingkan dengan tingkat kepentingan yang harapkan sehingga diperoleh

angka Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP), termasuk penggunaan diagram kartesius

untuk melihat prioritas tindakan perbaikan.

Analisa Kepuasan Pelanggan 8
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skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert. Skq|q

likert merupakan jenis skalg yang digunakan untuk mengukur variabel penelitian

(fenomena sosial spesifik), sepert sikap pendapat, dan persepsi seseorang atqy

sekelompok orang.

Variabel penelifian yang diukur dengan skalq likert in dijabarkan menjadi indikator
variabel yang kemudian dijadikqp fitik tolak penyusunan item-item instrumen, bisq

berbentuk pertanyaan atay Pemyataan dengan ketentuan sebagai berikut ;

@ Kuesioner untuk sefiap variabel dalgm penelitian ini merupakan jenis kuesioner

tertulup, dgn metode pengukuran skalq semantik diferensial rasio 1 sampoi 4.

@  Unluk mengukur indikator ekspektasi/kepentingan digunakan skalarasio tersebut

yaitu nilai 1 (Sangat Tidak Penting) sampai dengan nilai 4 (Sangat Penting).

@ Untuk mengukur indikator Kinerja/kepuasan skala rasio yang digunakan adalah

nilai 1 (Sangat Tidak Puas) sampai dengan nilai 4 (Sangat Puas).

Secara lebih jelas, Jawaban setiap item instrumen ini memiliki gradasi dari tinggi

(sangat positif) sampai terendah (sangat negatif), akan dinyatakan dalam bentuk

kata-kata seperti berikut :

Tingkat Kepuasan /Kenyotaon | Tingkat Kepeningan /. | Nidi J Skor Anaon
; - Kinerja ‘i Harapan yang dinginkan -".onntifcfif:
Sangat Puas Sangat Penting 4

Puas Penting 3
Tidak Puas Tidak Penting 2
Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Penting 1

Instrumen penelitian yang menggunakan skala likert ini akan dibuat dalam bentuk

multiple choice atau checklist. Untuk membuat skala likert dapat digunakan langkah-

langkah sebagai berikut:

Analisa Kepuasan Pelanggan 9
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Mengumpulkan sejumiah Pemyataqn W cesuai dengan sikap yang akan

o ——————

divkur dan dapat didentifikqs dengan jelas (posit atau negatif).

e

untuk diisi dengan lengkap, jelas dan benar

Respon dari sefiap pertanyaqn dihitung dengan

Memberikan pemycfcon-pernyqfoon tersebut kepada kelompok responden

cara menjumlahkan angka

angka dari setiap pertanyaqn serupaq, sehingga respon yang berada pada posisi

yang sama akan menerimq secara konsisten nilai angka yang selalu sama.

Misalnya, bernilai 4 untuk sangat positif dan bernilai | untuk sangat negatif.

Hasil hitung akan mendapatkan skor tiap-tiap pernyol‘aon dan skor total, baik

untuk setiap responden Maupun secara total untuk seluruh responden.

Dimana penilaian skala tersebut sebagai hasil persentase akhir penelitian nanti akan

dikategorisasikan menurut nilai interval & level hasil penilaian sebagai berikut :

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja‘/ Harapan atas Unit
Persepsi KM Konversi IKM Pelaya_nan/data * Pelayanan
Tidak Baik / Ti
1 1,00-1,75 25-43,75 D idalcBalk idak
Memuaskan
K ik /K
i 176-2,50 43.76-62,50 c urang Baik / Kurang
Memuaskan
3 2,51-3,25 62,51-81,25 B Baik / Memuaskan
Sangat Baik / Sangat
- 81,26 -100 A
4 3,26-4,00 i Memuaskan

IV. Teknik Pengolahan Data

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang" masing masing

unsur perizinan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 14

unsur perizinan yang dikaji, setiap Unsur penizinan me

dengan rumus sebagai berikut:

miliki penimbang yang sama

10
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Bobot nilai rata-ratq I 1
terfimbang o Miah bobof LT 0,071
= \_’_— = ’
Jumiah ynsur 14

Untuk- memperoleh nilqj IKM digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang

dengan rumus sebagai berikut :

Tofal dar njqj Persepsi per unsur Nilai

KM = X
Total unsyr yang terisi Rgnimbang

Untuk memudahkan interpretas; ferhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100 makaq

hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai
berikut :

Indeks Kepuasan Masyarakat / Pelanggan (IKM)

Secara keseluruhan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT / PELANGGAN adalah sebesar
86,45% turun sebesar 0,34 % dari hasil survey periode sebelumnya yang berada pada
86,79%. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan Indeks kepuasan pelanggan
terhadap produk/layanan maka Dinas Penanaman Modaql dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Prov. Kaltim tergolong “SANGAT MEMUASKAN / SANGAT BAIK".

Angka Indeks Kepuasan pelanggan ini adalah presentase hasil dayi perbandingan
antara total nilai kepuasan (redlita yang dirasakan Pelanggan) terhadap total nilgi

kepuasan pada skala terfinggi (Sangat memuaskan) yang menggambarkan sejauh

$an yang dirasakan
Pelanggan terhadap standar terfinggi yang $émestinya bisq diberikan oleh maka

Mana gap / kesenjangan yang terjadi atas posisi Jevel kepua

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpady Satu Pinty Prov. Kaltim.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat telgh dilakukan pengisian kuesioner
dalam bentuk multiple choice dengan 4 (empat) kategori dari "q"

T
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hingga “d" (a: sangat baik, b: Bqik, (. kurang baik, o tidak baik) dan telah diterima
hasinya dalam bentuk kuesioner yang telah dijawab atau pernyataan lain secara
tertulis dari masyarakat. Untyk lebih  memudahkan dalam mengukur tingkat
kepuasan masyarakat, maka Masing-masing kategori memiliki nilai yang berbeda.
Untuka=4,b=3,c=2,d=1,

Pelanggan / masyarakat yang telah menerima kuesioner survey indeks kepuasan
masyarakat secaralangsung selama enam bulan sekali {periode Januari- Juni Tahun
2020) sebanyak 92 responden. Dari ke 150 responden tersebut dapat dianalisa

hasilnya secara lengkap sebagai berikut :

Dipindai dengan CamScanner
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SURVEY INDE

EKS KEPUASAN MASYAR/:’:,N, TAHUN 2020

DINAS PMPTSP PROV, KAL

INDIKATOR

KATEGORI JAWABAN

Perizinan

1 Kemudahan Prosedur

2 Kelengkapan Informasi

PENGUK

NILA|

LAPORAN HAS!
URAN KEPUASA ™ 50

L ANALISA

Periode Janvari

ALISA DATA

ALTIM PERIODE JANUAR!

NILAI X
JAWABAN

192
123 321
6
0
200
L 323
6
0

3 Penjelasan Petugas

212
114 328

/

4 Kedisiplinan Petugas

2 %
~ 3 &lo=
L '
e < fein

LT L oy

160
138 320

A
SAN PELANGGAN

NRR PER
UNSUR
X 0,071

JUMLAH
NILAI
PER UNSUR

ONILAL
IKM (%)
PER UNSUR

0,248

87,228

3,51 0,249

87,772

3,57 0,253

89,130

3,48 0.247

86,957

Petugas

5 Pertanggung-jawaban

-

TN
SR N
- o =°

Ay &
-

o
g PR
-

=

192
129 123

3,51 0,249

87,772

6. Kemampuan Petugas

v I i

166
12 323

3,51 0,249

87,772

Pelayanan

7. Kecepatan Waktu

180
108
12

305

3,32 0,235

82,880

8.Kedisiplinan dalam Antrian

184

3,47 0,246

9 Kesopanan dan Keramahan

212
117 129

3,58 0,254

89,402

10 Kewajaran Biaya

180

e 318

3,46 0,245

86,413

11.Kesesuaian Biaya

180

129 37

3,45 0,245

86,141

Pelayanan

12 Ketepatan Waktu

168

11
302

3,28 0,233

82,065

13 Kenyamanan Lingkungan

208

117
327

14 Keamanan Perizinan

A
B
c
D
A
B
c
D
A
B
C
D
A
B
C
D
A
B
Cc
D
A
B
C
D
A
B
Cc
D
A
B
Cc
D
A
B
C
D
A
B
Cc
D
A
B
C
D
A
B
c
D
A
B
C
D
A
B
c
D

204

120
328

4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3 132 319
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1
4
3
2
1

L4

3,55 0,252

88,859

3.54 0,252

88,587

Nilai IKM Totaf 3,458

Eﬂn@&r;m:n# . -w-nﬁé'
&w» LT
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L HASIL ANALISA
ROV KALTIM PENGUKUAR';\OJ?(: R A B ANGGAN
Periode Januari = Juni 2020

—\

1
|
|

} |

| INDEKS KEPUASA N, MASYARAKAT / PELANGGAN

(IKM)

DINAS PMpTSp pROV. KALTIM

rorzﬁﬁ'ooEJANUARI JUNI TAHUN 2020

.w’\
PR R i 85,45

' 9.Kesopanan dan Keramahan muee
3.Penjelasan Petugas
13.Kenyamanan Lingkungan

14.Keamanan Perizinan

7 ‘ ! z
; 2.Kelengkapan Informasi T S T R T R \87,77 ‘
| ! ! z
6-Kemampuan Petugos - | 57,77 | |
! 1 :
|

5.Pertanggung-jowaban l ‘ '
Petugas 1 *.87'77
1.Kemudohan Prosedur . v ' '

| ! [
Perizinan “ 87,23
4.Kedisiplinan Petugos  ETIININEREE TN IRTIRREE 26,95
* | | | |
| 8.Kedisiplinan dalam Antrion R 86,69!
10.Kewojaran Sioyo NS 2c41 |

11.Kesesuaian Biaya ‘

7.Kecepatan Waktu Pelayanan —l 82,8? ’

i ! 1 '!
2 Keteptricn Woki — 8207 | |
Pelayanan ‘ ' | ;

.

78,00 80,00 82 00 84,00 86,00

—— e
T

)
|
}
!
88,00 90,00 l
l
i

Tiga Variabel dengan Tingkat Kepuasan pelanggan tertinggi adalah :

* Kesopanan dan Keramahan sebesar 89,40% (Sangat Memuaskan / Sangat Baik)
«  Penjelasan Petugas sebesar 89.13% (Sangat Memuaskan / Sangat Baik)

«  Kenyamanan Lingkungan sebesar 88,86% (Sangat Memuaskan / Sangat Baik)

Analisa Kepuasan Pelanggan 14
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DINAS PMPTSP
PROV. KALTIM

Sementara figa variabel dengqp

» Ketepatan Wakiu sebesq, 82,07

Baik)

PENGUKyn kgpUASAN PELANGGAN

LAPORAN HASIL ANALISA

Periode Januari - Juni 2020

gkat Kepyasan Pelanggan ferendah adaloh :

% (Sangat Memuaskan / Sangat Baik)
 Kecepatan Waktu sebesq, 82,85

» Kesesuaian Biaya sebesor86,14%

(Sangat Memuaskan / Sangat Baik)

(Sangat Memuaskan / Sangat

Komentar / Saran Pelangqan Untuk Peningkatan

Beberapa komentar dan saran dar pelanggan dalam rangka peningkatan jasa dan

pelayanan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Proy.

Kaltim pada periode Januari

NO.

PELANGGAN (RESPONDEN)

1.

ROHANI

ACHMAD MULYAN

PERTAMINA HULU

MAHAKAM,PT

= Juni Tahun 2020 ini adalah sebagai berikut :

KOMENTAR/MASUKAN/SARAN

AGAR SURAT SURAT IZIN YANG DIKELUARKAN WAKTU
PENYELESAIANYA TIDAK TERLALU LAMA

SEBELUM ADA PERUBAHAN PENERBITAN IZIN, PTSP
MENGELUARKAN IZIN  SESUAI JANGKA WAKTU
NAMUN SETELAH ADA PERUBAHAN PENERBITAN 1ZIN
SANGAT LAMBAT

TERHADAP PRIZINAN YANG BERHUBUNGAN DENGAN
PROYEK PEMERINTAH KHUSUS KEGIATAN HULU MIGAS
MOHON DIBANTU ADANYA STANDAR BATAS WAKTU
HARI PELAYANAN  PERIZINAN AKAN  SEGERA

DISELESAIKAN SUPAYA TIDAK TERTUNDA TERLALU
LAMA

BORNEO KARYA PERSADA, PT

PROSEDUR PENGAJUAN PROSES PERIZINAN SUDAR
BERJALAN DENGAN BAIK, SEJAK PENERIMAAN
BERKAS AMPAI DENGAN TERBITNYA SURAT IZIN,
LINGKUNGAN YANG BAIK DAN BERSIH, PETUGAS
YANG RAMAH SEMOGA BISA DI PERTAHANKAN

M. TAUFIK ALIB UTAMA

AGAR SEGERA DIHUBUN

Gl APABILA PERIZINAN TELAH
SELESAI

HERLINA

PERLU PEMBENAHAN DALAM PROSES PELAYANAN
PERIZINAN YANG TERLALU LAMA

TELEN, PT

KIRANYA BIROKRASI

PENERBITAN  1ZIN DAPAT
DIPERSINGKAT

Analisa Kepuasan Pelanggan 15
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8 | SHAFRUN ALIM

|

9. | SOUHIN

+

|10, | HUSNITHAMRIN

11, ACHMAD BASITH

S __ﬁ_v e ———— R

P12, SINAR MANDIRI SEMPURNA

|
!

— e ——

| 13. | MUSLIMIN
| |
L

14 vGALUH SETYAWAN

|
|

15. i PT. AMBAR BORNEO

; PT. MENARA BANDAR
6.
| SAMUDERA

| 17. | SENES

18. | FAULI RAHMADIANSYAH

19. | REZINALDI

20. | H2 NURUL HUDA

21. | LAODE RAHAMA

PUNAS PP
.-\gm' NALTIM PENG

SA
LAPORAN HASIL ANALIBA
KUR;\J?(?WMAN PELANGGAN

)
Perlode Januatl = inl 202(

SEMOGA LI MA D AL i

AGAR s MYA ¢ UrUP DM /‘\M (AN, |
MENANDATANGANINYA - KEPATA DIMASHYA SA JA |
AGAR NROKRASI TIDAK 1REALLD PARTAHC
PELAYANAN SUDAH O PEREG PERTANANEAR A I/l;
PERLU DITINGKATEAN LAG

DAPAL DIFRCEPAT LAGHUNTUE PROSE SPLHLRBI AL
1IN DIKARENAKAN BEEARANGANIHECURUR | Arap
BERKAS PERIZINANNYA TERBIT DIBANDINGEAR T AU l
TAHUN  SERELUMNYA - YANG JAUNE LEBIH € pag |
DALAM PENERBITAN IZIN
PELAYANAN  SUDAH BAGUS — DAN  MUDAN |
DIMENGERT

PELAYANAN LEBIH DIINGKATEAN

LAHAN PARKIR MOBIL UNTUK DAPAT DIPERLUAS

TINGKAIKAN  TERUS  PELAYANAN  OFNGAN |
KERAMALIAN |

1
|

!
SANGAT MEMUASAKAN PELAYANAN {
|

‘.

TINGKATKAN PELAYANAN TERHADAP MASYARAKAT 'l

BIROKRASI YANG TERLALU LAMA

PERCEPAT PROSES 1IN KAPAL

SEMUANYA  SUDAH B/\IVK, DIPERTAHANKAN  DAN
MOHON BISA LEBIH DITINGKATKAN LAGI

KAMI' JADI SATU PIHAK YANG KURANG DAPA1
L/\YANAN-MAKSIM/\L KARENA INTERNAL; DINAS
MOHON KEDEPAN JANGAN ADA KONDISI SEPERTI INI
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BN | NAS PMITSH LAPORAN HASIL ANA
(Y "o | PENGUKURa KEPUASAN PELANGGAN
%.‘.‘.Gﬁ - Junl 2020

Perlode Janud

Kesimpulan :

Dari hasil pengolahan data gan analisa (fingkat kepuasdn - redlisasi pelayanan,
fingkat kepentingan - harapan Pelayanan, indeks kepuasan dan diagram kartesius)
terhadap lembar kuesioner Pengukuran kepuasan pelanggan terhadap produk dan
pelayanan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov,

Kaltim periode Januari - Jyni Tahun 2020 diperoleh beberapa point kesimpulan
sebagai berikut :

. Secara keseluruhan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT / PELANGGAN adalah
sebesar 86,45% menurun sebesar 0,34% dari hasil survey periode sebelumnya
yang berada pada 86,79%. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan
Indeks kepuasan Pelanggan terhadap produk/layanan Dinas Penanaman

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim tergolong "SANGAT
MEMUASKAN / SANGAT BAIK".

* ‘ltem yang paling tinggi INDEKS KEPUASAN PELANGGAN nya menurut
penilaian pelanggan adalah ‘Kesopanan dan Keramahan’ sebesar 89,40%
(Sangat Memuaskan / Sangat Bak) dan yang paling rendah INDEKS
KEPUASAN nya adaloh ‘Ketepatan Waktu' sebesar 82,07% (Sangat
Memuaskan / Sangat Baik, Kecepatan Wakiu sebesar 82,88% (Sangat
Memuaskan / Sangat Baik) serta Kesesuaian Biaya sebesar 86,14% (

Sangat
Memuaskan / Sangat Baik)".

2, Meskipun dengan hasil sangat baik tetapi dalam rangka peningkatan

kepuasan pelanggan yang lebih baik lagi, makq Dinas Penanaman modal
dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov, Kaltim perlu: melakukan upaya
dengan langkah-langkah sebagai berikut -

s Petugas dalam menangani permohonan dilakukan lebih cepat dan sesuai
SOP supaya tidak ada lagi terhambat Perizinan pemohon yang
mengakibatkan waktu permohonan begity lama,

* Kesesuaian blaya dan Kewajaran Blaya akan g sinkronisasikan dengan Perda
Kaltim Nomor 05 tahun 2018 tentang Perubahan Atas Perda Kaltim Nomor 03

_— — —_—
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B
NALISA
e ‘ LAPORAN HASIL NGGAN
" Q;f}jf FROV. Lot PENGUKyRAN KEPUASAN ’PZE)LZ»;\
- Periode Januari —Jun
) i

Tahun 2012 tentang Retribysj Perizinan Tertentu terutama Sektor Perhubungan

dan Perikanan.

Kedepannya akan ditambgh lagi keamanan terhadap pelayanan perizinan

dengan penambahan ccry ditempat-tempat rawan kejahatan.

Untuk lahan parkiran sampal sekarang sudah diperluas terutama uniuk
parkiran kendaraan roda empat dan roda dua.

Selain Sarana Penunjang seperti CCTV, pihak keamanan kantor untuk selaly

slap dan siaga apabila terjqqj sesuatu hal yang tidak diinginkan dan sigap

dalam melakukan Pengamanan,

Samarinda,

/ ’
Diperiksa Oleh :

Dibuat Oleh :

Budi Santoso, SE
Kasi Layanan Perizinan
dan Non Perizinan
Sektor PM

Junainah, SE, M.Si
Kabid. Layanan Perizinan dan
Non Perizinan

Diketahui Oleh
’\/'

Rodlonsyc/h, SH, M.Hum

Sekretaris
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