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ABSTRACT

Society’s Satisfaction of The Information System Service
at Inwrouth Permit Service Office in West Kotawaringin District

NOVIA ASTRIANA
Universitas Terbuka
famebok '« emauil.com

This Research aimed to measure and analyse the level of society’s
satisfaction of The Information System Service at Inwrouth Permit Service Office
in West Kotawaringin District. Applying of information system is expected to
influence the organizational performance and would impact society’s satisfaction.
This research was conducted with quantitative descriptive method. The data
collected by distributing questionnaires to 150 respondents. This research using
the drafting guidelines of society satisfaction index in KepMen PAN Number 25
Year 2004 to guide the researcher analysing the phenomenon quantitatively. From
the analyse result, this research found that value of society’s satisfation index is
3,65 and after converted equal to 73,00. Based on analyze results, it can be
concluded that the quality of information system service at Inwrouth Permit
Service Office in West Kotawaringin district is good (rate B). This research result
is expected to provide recommendations to improve indicator that is officer’s
ability which need to be paid attention in order to improve society’s satisfaction.

Keywords :  society’s satisfaction index, information system service, KepMen
PAN Number 25 Year 2004.
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ABSTRAK

Kepuasan Masyarakat Dari Layanan Sistem Informasi
Pada Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP)
Kabupaten Kotawaringin Barat

NOVIA ASTRIANA
Universitas Terbuka
lamchbok ¢ cmail.com

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menganalisis tingkat
kepuasan masyarakat terhadap layanan sistem informasi pada Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten Kotawaringin Barat. Penggunaan sistem
informasi diharapkan mempengaruhi kinerja organisasi dan akan memberikan
dampak terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian yang digunakan adalah
penelitian deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
menyebar kuesioner kepada 150 responden. Dari hasil analisis Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Kepmen PAN No. 25 Tahun 2004, ditemukan bahwa nilai
indeks adalah 3,65 dan nilai IKM setelah dikonversi sebesar 73,00. Berdasarkan
nilai IKM tersebut, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan sistem informasi di
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten Kotawaringin Barat
masuk dalam kriteria yang baik (B). Hasil penelitian ini diharapkan memberikan
saran perbaikan atas indikator yang perlu diperhatikan guna meningkatkan
kepuasan masyarakat, yaitu kemampuan petugas pelayanan.

Kata Kunci : indeks kepuasan masyarakat, layanan sistem informasi, Kepmen
PAN No. 25 Tahun 2004.
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BAB IV

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Gambaran Umum Kabupaten Kotawaringin Barat

Kabupaten Kotawaringin Barat merupakan salah satu kabupaten di
Provinsi Kalimantan Tengah yang terletak di bagian barat, dengan ibukota
kabupaten di Pangkalan Bun. Luas wilayah Kabupaten Kotawaringin Barat
tercatat 10.759 KM? atau sekitar 6,2% dari luas wilayah Provinsi
Kalimantan Tengah. Secara administratif, Kabupaten Kotawaringin Barat
terdiri atas 6 kecamatan yaitu : Kecamatan Kotawaringin Lama,
Kecamatan Arut Selatan, Kecamatan Kumai, Kecamatan Pangkalan
Banteng, Kecamatan Pangkalan Lada, dan Kecamatan Arut Utara. (Badan
Pusat Statistik, 2015).

Adapun Luas Wilayah Kabupaten Kotawaringin Barat menurut

Kecamatan dapat dilihat pada Tabel 4.1 sebagai berikut :

Tabel 4.1
Luas Kabupaten Kotawaringin Barat Menurut Kecamatan
Keaman | Luss ) | bl
1. Arut Selatan 2.400 22,31
2. Kumai 2.921 27,15
3. Kotawaringin Lama 1.218 11,32
4, Arut Utara 2.685 24,95
5. Pangkalan Lada 229 2,13
6. Pangkalan Banteng 1.306 12,14
Kotawaringin Barat 10.759 100

Sumber : Badan Pusat Statistik (20135)
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Secara rinci jumlah penduduk Kabupaten Kotawaringin Barat

terlihat pada tabel 4.2 sebagai berikut :

Tabel 4.2

Jumlah Penduduk Kab. Kotawaringin Barat Menurut Kecamatan
Tahun 20122014

Jumlah Penduduk (orang)
No Kecamatan

2012 2013 2014
1. | Kec. Kotawaringin Lama 17.777 18.232 | 18.695
2. | Kec. Arut Selatan 105.176 108.378 | 111.658
3. | Kec. Kumai 49.612 51.056 | 52.534
4. | Kec. Arut Utara 16.740 17.323 | 17.922
5. | Kec. Pangkalan Banteng 33.890 35.525 | 37.231
6. | Kec. Pangkalan Lada 29.804 30.686 | 31.589
Kab. Kotawaringin Barat 253,000 | 261,200 | 269,629

Sumber : Badan Pusat Statistik (2015)

Kabupaten Kotawaringin Barat dihuni oleh penduduk tahun 2014
berjumlah 269.629 jiwa yang tersebar di 81 desa dan 13 Kelurahan pada 6
kecamatan. Dari jumlah penduduk tersebut sebesar 41,58 % penduduk
berada di Kecamatan Arut Selatan atau berjumlah 111.658 jiwa,
Kecamatan Kumai (19,53 % atau berjumlah 52.534 jiwa), Kecamatan
Pangkalan Banteng (13,07 % atau berjumlah 37.231 jiwa), Kecamatan
Pangkalan Lada (11,80 % atau berjumlah 31.589 jiwa), Kecamatan
Kotawaringin Lama (7,08 % atau berjumlah 18.695 jiwa), Kecamatan Arut

Utara (6,92 % atau berjumlah 17.922 jiwa).
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2. Sejarah Terbentuknya Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten

Kotawaringin Barat

Dalam rangka mewujudkan pelayanan kepada masyarakat di
bidang perizinan/non perizinan secara maksimal sesuai dengan prinsip-
prinsip pelayanan publik di Kabupaten Kotawaringin Barat, maka
dibentuklah Unit Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin
Barat berdasarkan Peraturan Bupati Kotawaringin Barat Nomor 13 Tahun
2006 tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelayanan Terpadu Perizinan
Kabupaten Kotawaringin Barat. Namun dalam pelaksanaannya Unit
Pelayanan Terpadu Perizinan baru dioptimalkan pada awal tahun 2007.

Proses pelayanan perizinan melalui Unit Pelayanan Terpadu
Perizinan di Kabupaten Kotawaringin Barat hanya terbatas pada
kewenangan untuk menerima berkas perizinan, sedangkan proses
penyelesaian perizinannya tetap menjadi kewenangan masing-masing
instansi induk di mana izin akan diterbitkan. Sehingga upaya memberikan

pelayanan perizinan kepada masyarakat menjadi belum maksimal.

Berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia
Nomor 20 Tahun 2008 tentang Pedoman Organisasi dan Tata Kerja Unit
Pelayanan Perijinan Terpadu di Daerah dan Peraturan Daerah Kabupaten
Kotawaringin Barat Nomor 19 Tahun 2008 tentang Organisasi dan Tata
Kerja Inspektorat, Badan Perencanaan Pembangunan Daerah dan Lembaga
Teknis Daerah, sebagai implementasinya Unit Pelayanan Terpadu

Perizinan mengalami perubahan nomenklatur menjadi Kantor Pelayanan
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Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten Kotawaringin Barat dengan Tugas
Pokok dan Fungsi (Tupoksi) sebagai berikut :
1. Tugas Pokok

Melaksanakan sebagian kewenangan daerah di  bidang
perizinan/non perizinan. Bidang perizinan/non perizinan sebagaimana
dimaksud adalah bidang perizinan yang sebelumnya ditangani oleh Satuan
Perangkat Kerja Daerah (SKPD) terkait selanjutnya secara bertahap

dilimpahkan ke Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP).

2. Fungsi

a. Merumuskan dan merencanakan kebijakan teknis bidang perizinan/non
perizinan;

b. Melaksanakan pembinaan, penerbitan dan pembatalan perizinan/non
perizinan;

¢. Menyelenggarakan pelayanan perizinan/non perfzinan sesuai dengan
kewenangannya;

d. Melaksanakan sistem informasi dan pengaduan perizinan/non
perizinan;

e. Mengelola data dan pengembangan bidang perizinan/non perizinan;

f. Melaksanakan pemungutan retribusi sesuai dengan kewenangan yang
diberikan;

g. Melaksanakan koordinasi kegiatan fungsional dalam pelaksanaan tugas
di bidang perizinan/non perizinan;

h. Melaksanakan penatausahaan kantor.
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3. Visi dan Misi

Visi dari Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten
Kotawaringin Barat adalah “Terwujudnya Pelayanan Perizinan Yang
Cepat, Tepat, Sederhana, Transparan Dan Murah”. Sedangkan misinya
adalah :
a. Mewujudkan dan memberikan kemudahan pelayanan bagi masyarakat
b. Mewujudkan dan memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan

transparan

¢. Mewujudkan dan memberikan pelayanan yang sederhana dan murah.

4. Motto
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten
Kotawaringin Barat memiliki motto “Kepuasan Anda Adalah Tekad

Kami”.

5. Struktur Organisasi
Berdasarkan Peraturan, Struktur Organisasi Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat sebagai berikut :
1. Kepala Kantor
2. Kepala Sub Bagian Tata Usaha
3. Kepala Seksi Informasi, Pengaduan dan Dokumentais
4. Kepala Seksi Investigasi dan Verifikasi
5. Kepala Seksi Pelayanan

6. Kelompok Jabatan Fungsional

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 45

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUWPAf

6. Pelayanan

Pada Tahun 2012, secara bertahap untuk meningkatkan Pelayanan
Perizinan/Non Perizinan secara cepat, tepat, sederhana, transparan dan
murah, maka diterbitkanlah Peraturan Bupati Kotawaringin Barat Nomor
14 Tahun 2012 tentang Petunjuk Pelaksanaan Peraturan Daerah Kabupaten
Kotawaringin Barat Nomor 10 Tahun 2012 tentang Penyelenggaraan Izin
Mendirikan Bangunan (IMB) dan Retribusi Izin Mendirikan Bangunan
(IMB), untuk memberikan kewenangan proses penyelesaian izin kepada
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan atas nama Bupati Kotawaringin Barat
dalam menangani Izin Mendirikan Bangunan (IMB).

Sebagai bentuk pencapaian pelayanan perizinan maksimal bagi
masyarakat, selanjutnya diterbitkan Peraturan Bupati Kotawaringin Barat
Nomor 24 Tahun 2012 tentang Pelimpahan Kewenangan Perizinan/Non
Perizinan di Kabupaten Kotawaringin Barat kepada Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan atas nama Bupati Kotawaringin Barat yang diberikan
kewenangan dalam proses penyelesaian izin meliputi 15 jenis izin. Dengan
ruang lingkup pelayanan perizinan yaitu :

1. Pemberian izin baru;

2. Perubahan perizinan;

3. Perpanjangan/her registrasi/daftar ulang perizinan;
4. Pemberian salinan perizinan;

5. Pembatalan perizinan;

6. Penolakan perizinan;

7. Pembekuan perizinan;

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 46

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUWAAf

8. Legalisasi perizinan;

9. Pencabutan perizinan;

Adapun jenis pelayanan beserta persyaratannya yang disediakan di

Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat,

yaitu:

1. Surat Izin Tempat Usaha (SITU)

a.

b.

Fotokopi/salinan denah bangunan

Fotokopi/salinan 1zin Mendirikan Bangunan

Fotokopi/salinan KTP

Fotokopi/salinan Akte Perseroan

Surat Keterangan Kepala Kelurahan diketahui camat setempat
Surat pernyataan tidak keberatan dari tetangga diketahui RT,
Kepala Desa/Kepala Kelurahan dan camat setempat

Tanda lunas Pajak Bumi dan Bangunan tahun terakhir lokasi usaha
Bagi tempat usaha yang berpotensi menimbulkan pencemaran
lingkungan ataupun gangguan diwajibkan melengkapi dokumen
lainnya yang ditentukan untuk pembuktian kelayakan terhadap

tempat usaha dan/atau ketentuan lain yang mengikat.

2. Izin Gangguan / Hinderor Donnantie (HO)

a.

b.

C.

Fotokopi/salinan KTP
Fotokopi/salinan denah bangunan
Surat pernyataan bersedia mentaati peraturan dan perundang-

undangan yang berlaku
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d. Surat pernyataan tidak keberatan dari tetangga berbatasan diketahui
RT, Kepala Desa/Kepala Kelurahan dan camat setempat

e. Dokumen lainnya yang ditentukan untuk pembuktian kelayakan
terhadap tempat usaha dan/atau ketentuan lain yang mengikat

f. Mengisi formulir permohonan izin.

3. Izin Pemasangan Reklame
a. Surat Permohonan
b. Fotokopi/salinan KTP
c. Denah lokasi
d. Gambar dan perhitungan konstruksi reklame

e. Surat pernyataan tidak keberatan dari pemilik tanah.

4. Tanda Daftar Perusahaan (TDP)
a. Surat Permohonan bermaterai Rp. 6.000,-
b. Fotokopi/salinan KTP
c¢. Fotokopi SITU dan HO
d. Fotokopi Akte Notaris/Badan Hukum (bagi yang berbadan hukum)
dan dilegalisir notaris bagi PT.
e. Fotokopi NPWP perusahaan/perorangan
f. Fotokopi IUJK
g. TDP asli
h. Surat Izin Usaha Perusahaan Ekspedisi Muatan Kapal Laut

i. Surat Izin Usaha Perusahaan Angkutan Laut
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5. lzin Usaha Industri (1U) Nilai Investasi s/d 1 Milyar
a. Fotokopi/salinan KTP
b. Fotokopi Akta Pendirian Perusahaan bagi yang berbadan hukum
c. Fotokopi NPWP
d. SITU
e. Fotokopi HO/Izin gangguan

f. Fotokopi IMB.

6. Tanda Daftar Industri (TDI)
a. Permohonan bermaterai Rp. 6.000,-
b. Fotokopi Akta Pendirian Perusahaan (PT, CV, Kop dan Fa)
c. Fotokopi Surat Keputusan Pengesahan sebagai badan hukum
d. Fotokopi/salinan KTP pemilik/dirut/penanggung jawab
e. Fotokopi NPWP perusahaan
f. Neraca awal perusahaan/nilai investasi
g. Pas photo 3x4 sebanyak 2 (dua) lembar

h. Materai Rp. 6.000,- 1 (satu) lembar

7. Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP)
a. Surat Permohonan
b. Fotokopi/salinan KTP pemohon
c. Fotokopi Akte Notaris/Badan Hukum dan dilegalisir notaris
d. Fotokopi SITU dan HO
¢. Fotokopi NPWP
f. Fotokopi SIUJK

g. Pas photo 3x4 sebanyak 3 (tiga) lembar
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h. SIUP/TDP asli

i. Fotokopi izin teknis

j. Rekomendasi usaha biro jasa dari Dinas Pariwisata

j. Surat Izin Usaha Perusahaan Ekspedisi Muatan Kapal Laut)

k. Surat Izin Usaha Perusahaan Angkutan Laut

. Rekomendasi dari Dinas Kesehatan untuk kegiatan usaha yang

bergerak dalam bidang kesehatan.

8. Tanda Daftar Gudang/Ruang (TDG/R)
a. Mengisi formulir permohonan bermaterai Rp. 6.000,-
b. Fotokopi Akta Pendirian Perusahaan
c. Fotokopi SIUP
d. Fotokopi NPWP
e. Fotokopi IMB
f. Fotokopi izin gangguan/HO dan SITU
g. Gambar denah gudang beserta ukurannya
h. Fotokopi KTP direktur/penanggung perusahaan

i. Bukti sewa/kontrak gudang/ruang

9. Izin Usaha Angkutan (IUA)
a. Surat permohonan
b. Fotokopi KTP pemohon/surat keterangan domisili
c. Fotokopi STNKB kendaraan yang masih berlaku
d. Fotokopi buku uji kendaraan yang masih berlaku

e. Pernyataan kesanggupan menyediakan kendaraan bermotor baru
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f. Pernyataan kesanggupan menyediakan fasilitas penyimpanan

kendaraan disertai denah lokasi.

10. 1zin Trayek

a. Surat permohonan

b. Fotokopi KTP pemohon/surat keterangan domisili

c. Fotokopi STNKB kendaraan yang masih berlaku

d. Fotokopi buku uji kendaraan yang masih berlaku

e. Fotokopi Izin Usaha Angkutan

f. Pernyataan kesanggupan menyediakan kendaraan bermotor baru

g. Pernyataan kesanggupan menyediakan fasilitas penyimpanan
kendaraan disertai denah lokasi

h. Fotokopi Faktur dan Dealer (untuk kendaraan baru).

11. Izin Usaha Angkutan Perairan Pedalaman
a. KTP
b. Bukti hak milik atas kapal
¢. NPWP (bagi berbadan hukum)
d. Surat ukur kapal
e. Bukti pelunasan bea balik nama kapal sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan (pelunasan pembuatan kapal)
f. Surat jual beli yang dibuat di hadapan notaris
g. Akta hibah yang dibuat di hadapan notaris
h. Penetapan warisan (jika kapal diwariskan)
i. Penetapan Pengadilan Negeri atau putusan pengadilan yang telah

mempunyai kekuatan hukum tetap atau risalah lelang
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j. lzin asli disertakan (untuk perpanjangan)

12. Izin Trayek Perairan Pedalaman
a. Surat permohonan
b. Fotokopi KTP pemohon/surat keterangan domisili
c. Fotokopi sertifikat kesempurnaan kapal yang masih berlaku
d. Fotokopi Izin Usaha Angkutan (IUA-PP) 3 (tiga) lembar
e. Memiliki menguasai kapal perairan pedalaman minimal 1 unit

f. Memiliki fasilitas penyimpanan kendaraan disertai denah lokasi.

13. Izin Usaha Bangunan Air dan Logpond
a. Dermaga memiliki persyaratan sebagai berikut:

e Persyaratan Administrasi :
a. Identitas jati diri pemohon
b. Akte pendirian perusahaan
¢. Izin usaha pokok dari instansi terkait
d. NPWP
e. Bukti penguasaan tanah
f. Proposal rencana tahapan kegiatan pembangunan jangka

pendek, jangka menengah dan jangka panjang

g. Fotokopi pelepasan kawasan hutan
h. Fotokopi izin lokasi

e Persyaratan Teknis

e Persyaratan Keselamatan dan Pelayaran

e Persyarat Kelestarian Lingkungan

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 52

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBIIRA Pdf

b. Izin Logpond memiliki persyaratan sebagai berikut:
o Identitas jati diri pemohon
e Akte pendirian perusahaan
e Izin usaha pokok dari instansi terkait
e NPWP
e Laporan tenaga teknis
e Alur pelayaran
e Kolam pelabuhan
e Perpanjangan izin (Izin Asli Disertakan)
c. Izin Keramba lkan, Kios Terapung, Rumah Makan Terapung, dan
Galangan Kapal memiliki persyaratan sebagai berikut:
e Identitas jati diri pemohon
e Surat pernyataan dari kelurahan tentang letak usaha
e Gambear lokasi
e Fotokopi SITU HO (bagi yang berbadan hukum)

e Perpanjangan izin (izin asli disertakan).

14. Izin Usaha Jasa Konstruksi (IUJK)
a. Fotokopi warna SBU
b. Fotokopi Kartu NKTT
c. Permohonan pengesahan NKTT (jika belum ada)
d. Fotokopi KTP dan ijazah tenaga teknis
e. Fotokopi SKK/SKA tenaga teknis
f. Fotokopi KTP dan ijazah tenaga non teknis

g. Fotokopi KTP pimpinan badan usaha
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h. Fotokopi NPWP

i. Fotokopi SITU/HO

j. Fotokopi akata notaris

k. Fotokopi TDP

. Neraca terakhir (bermaterai)

m. Photo warna 3x4 2 (dua) lembar

n. Photo warna 3x4 2 (dua) lembar (jika pengesahan NKTT baru)

0. Stopmap batik

15. Izin Mendirikan Bangunan (IMB)

a. Fotokopi KTP yang masih berlaku

b. Fotokopi akta pendirian perusahaan

¢. Fotokopi surat bukti hak atas tanah

d. Surat pernyataan dari kelurahan menyatakan bahwa tanah tidak
dalam status sengketa

¢. Surat tidak keberatan dari pemilik tanah

f. Surat pernyataan tidak keberatan atau surat persetujuan dari
tetangga

g. Surat kuasa atau fotokopi KTP

h. Fotokopi bukti pelunasan PBB tahun terakhir

i. Dokumen rencana teknis bangunan gedung dan/atau gambar
rencana bangunan lengkap

j. Foto dan denah rumah untuk bangunan fungsi hunian yang berdiri

k. Dokumen analisa mengenai dampak lingkungan/UPL/UKL
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B. Karakteristik Responden

Penelitian tentang indeks kepuasan masyarakat (IKM) terhadap
kinerja pelayanan publik di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten
Kotawaringin Barat ini didasarkan pada 14 indikator dalam KepMen PAN
No. 25 Tahun 2004. Ke- 14 indikator tersebut adalah (1) prosedur, (2)
persyaratan, (3) kejelasan, (4) kedisiplinan, (5) tanggung jawab, (6)
kemampuan, (7) kecepatan, (8) keadilan, (9) kesopanan, dan keramahan, (10)
kewajaran biaya, (11) kepastian biaya, (12) kepastian jadwal, (13)
kenyamanan, (14) keamanan.

Pengukuran kepuasan masyarakat pengguna layanan sistem informasi
di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat ini
dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada 150 responden untuk
mengisi kuesioner sesuai dengan pendapat masing-masing responden tentang
pelayanan perizinan di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten
Kotawaringin Barat yang diterimanya. Pengumpulan data dengan instrumen
kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dari bulan Maret 2016 sampai
dengan April 2016. Sementara itu, yang menjadi responden adalah
masyarakat pengguna layanan perizinani di Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat.

Adapun informasi yang berkaitan dengan responden tampak pada

Tabel 4.3 berikut.
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Tabel 4.3
Kondisi Sosial Ekonomi Responden
Pekerjaan
Pendapatan | Pendidikan | PNS/TNI | Pegawai . Total
. Wiraswasta
/Polri Swasta
SLTA 3 16 33 52
42.9% 47,1% 75,0% 61,2%
D3 0 8 1 9
Rp 1 juta - 0% 23,5% 2.3% 10,6%
Rp 3 juta S1 4 10 10 24
57,1% 29,4% 22, 7% 28,2%
Total 7 34 44 85
100% 100% 100% 100%
SLTA 0 7 11 18
0% 53.8% 57,9% 54,5%
Rp 3 juta - 0 0 4 4
. D3
Rp S juta 0% 0% 21,1% 12,1%
S 1 6 4 11
100% 46,2% 21,1% 33,3%
Total 1 13 19 33
100% 100% 100% 100%
SLTA 0 7 17 24
.0% 100.0% 73.9% 75.0%
0 0 1 1
> Rp S jut D3
P> 0% 0% 4,3% 3,1%
S1 2 0 5 7
100% 0% 21,7% 21,9%
Total 2 7 23 32
100% 100% 100% 100%

Sumber : Lampiran 5, 2016

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa sebagian besar
responden memiliki pendapatan Rp 1 juta — Rp 3 juta per bulan, yaitu
sebanyak 85 orang dari total responden. Sementara responden yang
berpenghasilan lebih besar, yaitu Rp 3 juta — Rp 5 juta dan lebih dari Rp 5

juta per bulan berjumlah lebih sedikit, yaitu kisaran 33 dan 33 orang dari total
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responden. Dari total responden yang memiliki pendapatan Rp 1 juta — Rp 3
juta per bulan, sebanyak 52 orang di antaranya memiliki pendidikan tamat
SLTA dan 44 orang merupakan wiraswasta.

Secara umum masyarakat yang berkepentingan dalam mengurus
perizinan di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin
Barat didominasi oleh para pelaku usaha wiraswasta. Selain itu, terdapat pula
masyarakat yang bermata pencaharian PNS/TNI/Polri dan pegawai swasta
yang berlatar pendidikan D3 dan S1 yang membutuhkan pelayanan perizinan.
Hal ini mengindikasikan bahwa Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan menjadi
tempat pelayanan perizinan bagi seluruh lapisan masyarakat di wilayah kerja
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat.

Berikut adalah persentase jenis-jenis perizinan yang diurus oleh 150

responden yang dituangkan dalam Tabel 4.4.

Tabel 4.4
Jenis Perizinan yang Diurus Responden
No. | Jenis Perizinan | Jumlah Responden | Persentase (%)

1 2 3 4

1| IMB 75 25,86

2 | SITU-HO 128 44,14

3 | SIUP-TDP 57 19,66

4 | Reklame 6 2,07

5 | SIUJK 24 8,28

Jumlah 290 100

Sumber : Data Primer, diolah Tahun 2016
Berdasarkan Tabel 4.4 dapat dilihat dari jumlah responden tampak
lebih banyak dari responden yang ditentukan, yaitu 150 orang. Ini disebabkan
oleh satu orang responden dapat mengurus lebih dari satu jenis izin. Dilihat
dari persentasenya, mayoritas jenis izin yang diurus responden adalah SITU-

HO atau lebih dikenal dengan Izin Gangguan. Izin ini menjadi syarat mutlak
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berdirinya suatu usaha. Dengan mayoritas responden wiraswasta, sehingga
SITU-HO menjadi jenis izin yang paling banyak diurus. Setelah SITU-HO,
disusul oleh Izin Mendirikan Bangunan (IMB) sebanyak 25,86%. Banyaknya
IMB yang diurus responden karena menjadi syarat awal dimulainya suatu
usaha. Selain unit usaha, IMB juga diurus oleh perseorangan untuk bangunan
non usaha, yaitu bangunan rumah. Jenis izin ini berlaku seumur hidup dan
tidak perlu diperpanjang. Selanjutnya sebanyak 19,66% responden mengurus
SIUP-TDP (Surat Izin Usaha Perdagangan-Tanda Daftar Perusahaan). Izin ini
juga banyak diurus mengingat bidang usaha yang banyak berada di

Kotawaringin Barat adalah jenis usaha perdagangan.

C. Hasil
1. Analisis Uji Validitas dan Reliabilitas
Sebelum menyebarkan kuesioner kepada responden, terlebih
dahulu peneliti dilakukan wji validitas dan reliabilitas. Uji validitas
menguji sejauh mana instrumen penelitian dapat mengungkapkan
ketepatan gejala yang dapat diukur. Sedangkan reliabilitas digunakan
untuk menunjukan sejauh mana instrumen penelitian dapatdipercaya atau
dapat diandalkan. Kuesioner diuji coba kepada 20 orang responden, yaitu
masyarakat yang ditemui pada saat berurusan di KPTP Kabupaten
Kotawaringin Barat. Pada penelitian ini uji validitas dan reliabilitas
instrumen penelitian dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 16.
Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh pernyataan dari nomor 1

sampai dengan nomor 32 dalam kuesioner dinyatakan valid. Begitu pula
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dengan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa reliabilitas pernyataan-
pernyataan tersebut sangat baik. Dengan demikian instrumen penelitian
yaitu kuesioner dinyatakan valid dan reliabel sehingga selanjutnya dapat

disebar kepada 150 responden.

2. Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan pengolahan data sesuai dengan KepMen PAN No.
25 Tahun 2004 diperoleh hasil seperti pada Tabel 4.5 di bawah ini :
Tabel 4.5

Nilai Rata-rata Unsur dari Masing-masing Unit Pelayanan Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat

Nilai
No Unsur Pelayanan Bobot Rata- Unsur Kategori
rata Unsur Pelayanan
1 | Prosedur Pelayanan 594,00 3,96 Baik
2 | Persyaratan Pelayanan 560,33 3,74 Baik
3 | Kejelasan Petugas Pelayanan 592,50 3,95 Baik
4 | Kedisiplinan Petugas Pelayanan 566,00 3,77 Baik
S | Tanggung jawab Petugas Pelayanan 565,50 3,77 Baik
6 | Kemampuan Petugas Pelayanan 448,33 2,99 Tidak Baik
7 | Kecepatan Pelayanan 575,00 3,83 Baik
8 | Keadilan Mendapatkan Pelayanan 562,00 3,75 Baik
9 | Kesopanan dan Keramahan Petugas 583,50 3,89 Baik
10 | Kewajaran Biaya Pelayanan 578,50 3,86 Baik
11 | Kepastian Biaya Pelayanan 551,00 3,67 Baik
12 | Kepastian Jadwal Pelayanan 563,00 3,75 Baik
13 | Kenyamanan Lingkungan 475,00 3,17 Baik
14 | Keamanan Lingkungan 497,00 3,31 Baik
Rerata 3,65 Baik

Sumber : Lampiran 6 Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat Per Responden
Dan Per Unsur Pelayanan
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Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya dapat
disimpulkan sebagai berikut :
a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai penimbang = 3,65 x
20 = 73,00.
b. Mutu pelayanan B.

c. Kinerja unit pelayanan Baik.

Berdasarkan perhitungan di atas, secara keseluruhan indeks kepuasan
masyarakat akan pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
Kabupaten Kotawaringin Barat dapat dikatakan dalam kondisi yang baik,
namun perlu digarisbawahi bahwa kualitas pelayanan masih harus
ditingkatkan karena masih ada beberapa indikator maupun sub indikator yang
indeksnya menunjukkan kinerja yang tidak baik.

Nilai unsur IKM tertinggi adalah pada unsur prosedur pelayanan yang
mencapai nilai rerata 3,96 atau mencapai nilai IKM 79,2. Selanjutnya nilai
unsur IKM tertinggi berikutnya adalah kejelasan petugas layanan yang
mencapai nilai rerata 3,95 atau mencapat nilai IKM 79.

Sedangkan nilai unsur pelayanan terendah adalah kemampuan petugas
pelayanan yang mencapai nilai rerata 2,99 atau 59,8 poin nilai IKM per
unsur. Kondisi ini menunjukkan bahwa faktor yang menunjang kualitas
layanan sistem informasi pada Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
Kabupaten Kotawaringin Barat adalah unsur prosedur pelayanan dan
kejelasan petugas pelayanan. Sedangkan faktor yang menghambat

peningkatan kualitas layanan sistem informasi pada Kantor Pelayanan
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Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat adalah unsur kemampuan
petugas pelayanan.

Dari 14 indikator yang diteliti ada 13 indikator dengan kategori
pelayanan yang baik dan mampu memuaskan penggunaan jasa pelayanan
sedangkan 1 indikator masuk dalam kategori tidak baik sehingga perlu
adanya pembenahan dalam hal pelayanan.

Sebelas indikator yang masuk dalam kategori baik adalah :

— Prosedur Pelayanan

— Persyaratan Pelayanan

— Kejelasan Petugas Pelayanan

— Kedisiplinan Petugas

— Tanggung Jawab Petugas

—~ Kecepatan Petugas

— Keadilan Mendapatkan Pelayanan
— Kesopanan Dan Keramahan Petugas
~ Kewajaran Biaya Pelayanan

— Kepastian Biaya Pelayanan

— Kepastian Jadwal Pelayanan

— Kenyamanan Lingkungan

— Keamanan Lingkungan

Sedangkan 1 indikator dalam kategori tidak baik adalah :
— Kemampuan Petugas Pelayanan

Kondisi ini perlu mendapatkan perhatian dalam rangka peningkatan

kualitas layanan. Terkait dengan hal tersebut maka terdapat beberapa hal
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yang perlu diperhatikan dan dapat dijadikan acuan dalam mengelola kualitas
layanan sistem informasi pada Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan

Kabupaten Kotawaringin Barat.

3. Analisis Deskriptif Hasil Penelitian
Berikut ini akan disajikan hasil temuan dalam penelitian ini
mengenai kepuasan masyarakat akan layanan sistem informasi di Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten Kotawaringin Barat.
a. Prosedur Pelayanan

Indikator prosedur pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari 3 sub
indikator untuk pertanyaan yaitu tingkat keterbukaan informasi mengenai
prosedur pelayanan untuk pertanyaan nomor 1, tingkat kejelasan alur
dalam prosedur pelayanan untuk pertanyaan nomor 2, dan tingkat
kesederhanaan prosedur pelayanan untuk pertanyaan nomor 3.

Ketiga kriteria yaitu keterbukaan informasi, kejelasan alur dan
kesederhanaan prosedur dinilai oleh sebagian besar responden sudah baik,
hal ini disebabkan adanya informasi yang jelas pada sistem informasi pada
KPTP yang dapat diakses oleh masyarakat pengguna layanan ini.

Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator

prosedur pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.6.
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Tabel 4.6
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Prosedur Pelayanan
| 2 3 4 5
No. Item Pernyataan
Y Fl% | F| % |F| % | F | % | F| % |V
Prosedur pelayanan
1 | terbuka dan mudah -7 - - - 19 | 12,67 | 91 | 60,67 | 40 | 26,67 | 4,14
dipahami.
o | Alur prosedur -1 |733] 6| 4001107333 23(1533] 3,97
pelayanan jelas.
3 | Prosedurpelayanan |\ |y o330 50 | 1800 97 | 64,67 | 15| 10,00 | 3,77
sederhana.
Mean Rerata 3,96

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Berdasarkan tabel di atas, sebanyak 91 responden menganggap
prosedur pelayanan terbuka dan mudah dipahami, hanya 19 responden
(12,67%) memberikan nilai cukup. Kejelasan alur prosedur pelayanan
dianggap sudah baik oleh 110 responden (73,33%), hanya 11 responden
(7,33%) yang menilai tidak baik. Sementara prosedur pelayanan dianggap
sederhana oleh 97 responden (64,67%), hanya 11 responden (7,33%) yang
menilai berbelit-belit. Secara keseluruhan, didapat nilai rerata 3,96 yang
artinya responden menganggap prosedur pelayanan sistem informasi di
KPTP cukup baik. Demi terwujudnya kemudahan pelayanan kepada
masyarakat yang berkepentingan dalam mengurus perizinan, KPTP
mempermudah akses pengurusan perizinan yang berprinsip pada sistem

pelayanan terpadu satu pintu (PTSP).

b. Persyaratan Pelayanan

Indikator persyaratan pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari 3
sub indikator untuk 3 pertanyaan yaitu tingkat kejelasan mengenai
persyaratan pelayanan untuk pertanyaan nomor 4, tingkat kesesuaian

mengenai persyaratan pelayanan untuk pertanyaan nomor 5, dan tingkat
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kemudahan dalam mengurus dan memenuhi persyaratan pelayanan untuk
pertanyaan nomor 6.
Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator

persyaratan pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.7.

Tabel 4.7
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Persyaratan Pelayanan
1 2 3 4 5
No. Item Pernyataan Mean

F1% F | % |F| % [F| % |F!| %

Informasi mengenai

1 | persyaratan - |- 106,67 |51 |34,00]| 70 46,67 | 19| 12,67 | 3,65

pelayanan jelas.

Persyaratan

p |Pelayanansudah )\ 4o 69| 5613733 | 73 | 48,67 |17 | 1133 | 3,69
sesuai dengan jenis

pelayanannya.

Persyaratan

3 | pelayanan mudah -1-1 - - 57 138,00 561373337 )24,67 3,87

diurus dan dipenuhi .
Mean Rerata 3,74
Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa sebanyak 70 responden (46,67%)
menyatakan persyaratan pelayanan sudah jelas. Disusul jawaban cukup
jelas sebanyak 34%, hanya 10 orang (6,67%) yang menilai tidak jelas.
Maka disimpulkan informasi persyaratan pelayanan yang ada pada layanan
sistem informasi KPTP sudah tergolong cukup baik. Mayoritas responden
menyatakan bahwa ada kesesuaian antara persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanan, yaitu sejumlah 73 responden (48,67%). Hanya sedikit
yang menyatakan tidak sesuai, yaitu 2,67%. Oleh karena itu, dapat
dinyatakan bahwa jika persyaratan pelayanan dianggap telah sesuai dengan
jenis pelayanannya, maka prosedur pelayanan yang harus dilaluinya juga

dianggap mudah, tidak berbelit-belit. Kemudian, sebanyak 38% responden
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menyatakan mudah dalam mengurus dan memenuhi persyaratan pelayanan
perizinan di KPTP dan 37% responden menyatakan cukup mudah.

Ketiga kriteria, yaitu kejelasan, kesesuaian, dan kemudahan
persyaratan pelayanan tergolong cukup baik dengan nilai rerata 3,74.
Dengan adanya kejelasan persyaratan perizinan yang ada pada sistem
informasi KPTP serta adanya kesesuain persyaratan yang diminta dengan
izin yang diurus akan memudahkan masyarakat dalam mempersiapkan

persyaratan yang diajukan, baik dari segi administrasi maupun teknisnya.

c. Kejelasan Petugas Pelayanan

Indikator kejelasan petugas pelayanan dalam penelitian ini terdiri
dari 2 sub indikator untuk 2 pertanyaan yaitu tingkat kepastian mengenai
identitas dan tanggung jawab petugas pelayanan untuk pertanyaan nomor 7
dan tingkat kemudahan petugas pelayanan untuk ditemui dan dihubungi
untuk pertanyaan nomor 8.

Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator

kejelasan petugas pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.8.

Tabel 4.8
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kejelasan Petugas Pelayanan
No | [tem Pernyataan l 2 3 4 > Mean

F{%| F|{ % | F| % | F | % | F| %

1 | l1dentitas dan

tanggung jawab | | | | 20| 1333] 112] 74,67| 18| 12,00| 3,99
petugas

pelayanan jelas.

2 | Petugas
pelayanan
mudah ditemui
dan dihubungi.

- - 31 2,001 221 14,67¢ 16| 7333 { 15| 10,00 3,91

Mean Rerata 3,95

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 65

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBARR?-Pdf

Sesuai tabel 4.8, diperoleh gambaran mengenai indikator kejelasan
petugas pelayanan. Kedua kriteria, yaitu kepastian mengenai identitas dan
tanggung jawab petugas pelayanan dan tingkat kemudahan petugas
pelayanan untuk ditemui dan dihubungi tergolong baik. Terbukti dengan
mayoritas responden menyatakan ada kepastian mengenai identitas dan
tanggung jawab petugas pelayanan sebanyak 112 orang (74,67%) dan ada
kemudahan menemui dan menghubungi petugas pelayanan sebanyak 110
orang (73,33%). Hanya sedikit yang menganggap sulit ditemui dan
dihubungi, yaitu 3 responden (2%). Dengan nilai rerata 3,95 berarti
kejelasan petugas pelayanan KPTP dinilai masyarakat cukup baik.

Kemudahan untuk menemui dan menghubungi petugas pelayanan
dan kejelasan identitas dan tanggung jawab membuat masyarakat dapat
terlayani secara baik dan memberikan pedoman yang jelas bagi
masyarakat untuk dapat berkomunikasi mengenai perizinan yang sedang

diurusnya.

d. Kedisiplinan Petugas Pelayanan

Indikator kedisiplinan petugas pelayanan dalam penelitian ini
terdiri dari 2 sub indikator yaitu tingkat kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan untuk pertanyaan nomor 9, tingkat ketepatan
waktu petugas dalam menyelesaikan suatu pelayanan untuk pertanyaan
nomor 10.

Berikut hasil tabulasi data kedua sub indikator dalam indikator

kedisiplinan petugas pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.9.
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Tabel 4.9
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kedisiplinan Petugas
Pelayanan
I 2 3 4 5
No Item Pernyataan Mean

F| % |F| % F % F % F %

Petugas bersungguh-
| | sungguh dalam | - [ 7]467| 42| 28,00 {39 ]2600]| 62 | 41,33 | 4,04
memberikan

_pelayanan.

Petugas
menyelesaikan
pelayanan dengan
tepat waktu.

21133/ - - 83 | 5533 | 50 |33,33 | 15 | 10,00 } 3,51

Mean Rerata 3,77

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Berdasarkan tabel di atas indikator kedisiplinan petugas pelayanan
KPTP tergolong cukup baik (rerata 3,77), baik dari tingkat kesungguhan
dalam melayani masyarakat maupun dalam hal ketepatan waktu
penyelesaian pelayanan. Mayoritas responden yaitu sebanyak 62morang
(41,33%) menilai petugas pelayanan KPTP bersungguh-sungguh dalam
memberikan pelayanan dan 83 orang (55,33%) menilai petugas KPTP
cukup tepat waktu dalam menyelesaikan pelayanan perizinan.

Hal tersebut sudah sesuai dengan Peraturan Daerah Kabupaten
Kotawaringin Barat yang dipedomani KPTP mengenai waktu pelayanan
dalam masing-masing jenis perizinan. KPTP telah memberikan ketentuan
mengenai waktu penyelesaian pelayanan perizinan sesuai peraturan

tersebut.

e. Tanggung Jawab Petugas Pelayanan
Indikator tanggung jawab petugas pelayanan dalam penelitian ini

terdiri dari 2 sub indikator yaitu tingkat kejelasan tanggung jawab petugas
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pelayanan untuk pertanyaan nomor 11 dan tingkat keterbukaan tanggung
jawab petugas pelayanan untuk pertanyaan nomor 12,
Berikut hasil tabulasi data kedua sub indikator dalam indikator

tanggung jawab petugas pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.10.

Tabel 4.10
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Tanggung Jawab Petugas
Pelayanan
No | Item P t 1 2 & 4 > M
o | ltem Pernyataan == ” F v P v ean
Petugas yang
bertanggung
1 | jawab -1 -1 1106755366776} 50,67 18| 12,00 3,74
memberikan
pelayanan jelas
Pejabat
penanggung
2 | jawab pemberi -1 -110)6,67)50}3333150) 33,3340} 26,67} 3,80
pelayanan
terbuka.
Mean Rerata 3,77

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Sesuai dengan tabel di atas, sebagian besar responden yaitu 76
orang (50,67%) merasa jelas dengan tanggung jawab petugas pelayanan
KPTP. Hanya 1 responden yang menilai tidak jelas. Demikian halnya
dengan keterbukaan tanggung jawab petugas pelayanan dinilai cukup
terbuka oleh mayoritas responden, hanya 10 orang (6,67%) yang mentlai
tidak terbuka. Dengan rerata 3,77 petugas KPTP dinilai cukup
bertanggung jawab. Ini menunjukkan bahwa petugas pelayanan KPTP
telah melaksanakan tugas dan fungsinya dengan cukup baik dalam
melayani masyarakat. Dengan tanggung jawab yang jelas dan terbuka,

maka akan menunjang keberhasilan pelayanan yang berkualitas.
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f.  Kemampuan Petugas Pelayanan

Indikator kemampuan petugas pelayanan dalam penelitian ini
terdiri dari 3 sub indikator dalam 3 pertanyaan yaitu tingkat kemampuan
fisik petugas untuk pertanyaan nomor 13, tingkat kemampuan intelektual
petugas untuk pertanyaan nomor 14, dan tingkat kemampuan administrasi
petugas untuk pertanyaan nomor 15.

Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator
kemampuan petugas pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.11.

Tabel 4.11
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kemampuan Petugas

Pelayanan

1 2 3 4 5
No | Item Pernyataan Mean
Fl%| F % F % F % F %

Stamina fisik
| | petugaskuatdalam | | g0 ) ag 6ol 5913933 (19 12,67 | 12| 8.00 | 2.93
memberikan
pelayanan.
Kemampuan
intelektual petugas
2 | baik dalam - - 50 [33,33]55|36,67 28 18,67 |17 | 11,33 | 3,08
memberikan
pelayanan.
Petugas
memberikan
3 | Pelayanansesuai 53 19500 192 | 6133 |23 | 1533 | 2 | 1,33 | 2.96
administrasi
prosedur
pelayanan.
Mean Rerata 2,99

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Ketiga kriteria pada indikator kemampuan petugas pelayanan, yaitu
kemampuan fisik, kemampuan intelektual, dan kemampuan administrasi
petugas pelayanan hanya mendapat nilai cukup, bahkan cenderung tidak
baik. Responden yang menganggap petugas cukup mampu 59 orang

(39,33%) dan tidak mampu 58 orang (38,67%) secara fisik hampir sama
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jumlahnya. Demikian halnya pada tingkat kemampuan intelektual, 55
orang (36,67%) menganggap petugas cukup mampu dan 50 orang
(33,33%) menganggap petugas tidak mampu. Sedangkan kriteria
kemampuan administrasi petugas dinilai oleh 92 orang (61,33%) mampu.
Secara keseluruhan, dengan rerata 2,99 dapat dikatakan kemampuan
petugas KPTP kurang baik.

Kemampuan petugas pelayanan sebagai sumber daya manusia yang
memadai dan potensial merupakan faktor yang penting dalam
penyelenggaraan pelayanan yang optimal di Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat. Aspek sumberdaya yang
dimaksud di sini secara umum meliputi kemampuan fisik, intelektual, dan
administrasi petugas pelayanan. Keraguan responden akan kemampuan
fisik dan intelektual petugas pelayanan dapat disebabkan oleh komposisi
pegawai yang lebih banyak berusia 40 tahun ke atas sehingga kondisi fisik
petugas yang menurun seiring berjalannya usia, kemudian kendala sumber
daya manusia (SDM) di KPTP dilatarbelakangi kurangnya tenaga terampil
yang memiliki keahlian khusus terhadap kinerja bidang perizinan, seperti
ahli komputer, ahli dalam bidang pengelolaan database dan lain-lain. .
Selain faktor usia dan SDM, lemahnya kemampuan petugas pelayanan
juga disebabkan oleh kurangnya jumlah petugas pelayanan di KPTP.

Sistem penempatan aparatur dalam jabatan di pemerintah daerah
perlu menggunakan analisis jabatan sebagai acuan dalam menempatkan
orang dalam posisi jabatan tertentu, sehingga tidak ada penempatan

aparatur secara suka atau tidak suka, sepaham atau tidak sepaham dengan
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penguasa di daerah. Dengan menempatkan aparatur berdasarkan
kompetensinya, jabatan struktural yang ada dipenuhi dengan orang-orang
yang tepat berdasarkan kompetensinya (the right man on the right place).
Dengan demikian, birokrasi akan menjadi lebih ramping, lebih efisien, dan
lebih bagus dalam pelayanan publik.

Perubahan kemajuan teknologi yang begitu cepatnya, organisasi
publik harus mampu belajar untuk beradaptasi pada perubahan lingkungan
tersebut. KPTP sebagai organisasi publik harus berfungsi sebagai
organisasi belajar, dan tugas organisasi untuk meningkatkan peluang
belajar bagi aparaturnya. Di samping menyediakan sarana pendidikan dan
pelatihan, organisasi harus pula membangun sikap mental mau berbagi
ilmu dan informasi. Investasi dalam pengembangan SDM adalah strategi
terbaik untuk keunggulan dalam hal pelayanan pada masyarakat yang
melebihi harapan mereka, SDM yang mampu bekerja dengan kecepatan
tinggi, SDM yang memiliki kemampuan pengelolaan stres yang tinggi.
Pelatihan adalah salah satu sarana uutama untuk membangun manusia
yang memiliki ciri seperti itu. Pelatihan yang efektif merupakan investasi
yang meningkatkan kinerja organisasi. Selain itu, SDM harus memiliki
sifat dan perilaku yang menunjang Good Governance, yaitu sifat amanah,
jujur, integritas, dedikasi, kedisiplinan, berpegang pada etika birokrasi

yang baik.
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g. Kecepatan pelayanan

Indikator kecepatan pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari 2
sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat ketepatan waktu proses
pelayanan untuk pertanyaan nomor 16 dan tingkat keterbukaan waktu
penyelesaian pelayanan untuk pertanyaan nomor 17.

Berikut hasil tabulasi data kedua sub indikator dalam indikator

kecepatan pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.12.

Tabel 4.12
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kecepatan Pelayanan
1 2 3 4 5
No [tem Pernyataan Mean
Fl%| F % F % F % F %
Proses pelayanan
| | diselesaikantepat ) ) o0 69197 | 18,00 | 89 | 5933 | 18 | 12,00 | 3.73
sesuai waktu yang
ditentukan.
Informasi waktu
2 | penyelesaian - - 2 1,33 | 47| 31,33 | 59 139,33 | 42| 28,00 | 3,94
pelayanan terbuka.
Mean Rerata 3,83

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Berdasarkan tabel 4.12 sebanyak 39,33% menyatakan waktu
penyelesaian pelayanan terbuka dan 47 responden (31,33%) menilai
cukup. Meskipun demikian, mayoritas responden yaitu 89 orang (59,33%)
menyatakan proses pelayanan perizinan di KPTP tepat waktu. Responden
menganggap kecepatan pelayanan KPTP sudah cukup baik, dengan nilai
rata-rata 3,83.

Demi terwujudnya pelayanan yang cepat bagi masyarakat dan para
pengusaha yang berkepentingan dalam mengurus perizinan, KPTP
membuat standar operasional prosedur (SOP) dari masing-masing jenis

perizinan dan mengurangi tahapan birokrasi yang panjang dan berbelit.
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Hal ini membuat proses pelayanan yang diberikan selesai dengan cepat
meskipun informasi waktu penyelesaiannya kurang terbuka. Masyarakat
tidak masalah dengan kurang terbukanya waktu penyelesaian selama

proses pelayanan selesai dengan cepat.

h. Keadilan Mendapatkan Pelayanan

Indikator keadilan mendapatkan pelayanan dalam penelitian ini
terdiri dari 2 sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat kesamaan
perlakuan dalam mendapatkan pelayanan untuk pertanyaan nomor 18 dan
tingkat kemerataan jangkauan cakupan dalam pelaksanaan pelayanan
untuk pertanyaan nomor 19.

Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator

keadilan mendapatkan pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.13.

Tabel 4.13
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Keadilan Dalam Mendapatkan
Pelayanan
1 2 3 4 5
No | Item Pernyataan Mean

FI%|F| % | F| % | F| % | F| %

Pelayanan
disediakan untuk
| | semua orang -l - 1211,33150(33,338053,33]18] 12,00 3,76
tanpa
membedakan
golongan/status.
Pelayanan
o | memiliki cakupan | {13190 15013333 (81 | 5400 16| 10,67 3,73
luas dengan

distribusi merata.
Mean Rerata 3,75
Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Dilihat dari tabel di atas, dapat dikatakan responden cukup
merasakan keadilan dalam pelayanan yang diberikan KPTP (rerata 3,75).

Terbukti sebanyak 80 responden (53,33%) menyatakan mendapat
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perlakuan sama saat mengurus perizinan dan 81 responden (54%)
menyatakan pelayanan perizinan di KPTP berada dalam jangkauan
cakupan yang merata. Dari hasil tersebut, petugas pelayanan perizinan di
KPTP memberikan layanan kepada masyarakat tanpa membedakan status.
Siapapun dapat mengakses layanan sistem informasi KPTP dan

mendapatkan pelayanan sesuai yang dibutuhkan,

i.  Kesopanan dan Keramahan Petugas
Indikator kesopanan dan keramahan petugas dalam penelitian ini
terdiri dari 2 sub indikator dalam 2 yaitu tingkat kesopanan dan keramahan
petugas pelayanan untuk pertanyaan nomor 20 dan tingkat penghormatan
dan penghargaan antara petugas dengan masyarakat untuk nomor 21.
Berikut hasil tabulasi data sub indikator tingkat kesopanan dan
keramahan petugas pelayanandan tingkat penghormatan dan penghargaan
antara petugas dengan masyarakatyang dituangkan dalam Tabel 4.14.
Tabel 4.14
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kesopanan Dan Keramahan

Petugas Pelayanan

i 2 3 4 5

No | Item Pernyat Mean
offemrermyaaan T T F T % | F ] % | F | % | F | %

Petugas
| | pelavanan |- | 6400|26]1733| 94 | 626724 | 1600 3,91
sopan dan
ramah.
Petugas
pelayanan
2 | menghormati -1 -16 1400126173399 |66,00|19{12,67| 3,87
dan menghargai
masyarakat.
Mean Rerata 3,89

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel
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Sebagian besar responden menilai baik atas kesopanan dan
keramahan petugas pelayanan. Sebanyak 94 responden (62,67%) menilai
petugas sopan dan ramah, dan 66% merasa dihormati dan dihargai saat
dilayani oleh petugas KPTP. Hanya sedikit responden yang menganggap
petugas tidak sopan dan tidak mnghormati, yaitu 6 orang(4%). Dengan
rerata 3,89 dapat dikatakan kesopanan dan keramahan petugas KPTP
cukup baik. Masyarakat dilayani secara sopan, ramah, hormat dan dihargai

sehingga merasa puas atas pelayanan petugas KPTP.

). Kewajaran Biaya Pelayanan

Indikator kewajaran biaya pelayanan dalam penelitian ini terdiri
dari 2 sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat keterjangkauan biaya
pelayanan oleh kemampuan masyarakat untuk pertanyaan nomor 22 dan
tingkat kewajaran besarnya biaya pelayanan dengan hasil pelayanan untuk
pertanyaan nomor 23.

Berikut hasil tabulasi data ketiga sub indikator dalam indikator

kewajaran besarnya biaya pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.15.

Tabel 4.15
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kewajaran Biaya Pelayanan
. 1 2 3 4 5 M
No | Item Pernyataan T F T 9% TFT % 15T 9% TFT % ean
Biaya pelayanan
1 | terjangkau bagi -1 - | 74,6744 (2933163 |42,00|361}24,00 3,85
masyarakat.
Biaya untuk
2 | mendapatkan -1 - 2] 1,33|51]34,006342,0034]|2267| 3,86
pelayanan wajar.
Mean Rerata 3,86

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel
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Berdasarkan tabel 4.15, sebagian besar masyarakat menilai biaya
pelayanan di KPTP cukup terjangkau dan cukup wajar. Hal ini ditunjukkan
dengan 63 orang responden (42%) menilai biaya pelayanan terjangkau
oleh kemampuan masyarakat dan besarannya pun wajar. Hanya 7 orang
(4,67%) yang menyatakan tidak terjangkau dan 2 orang (1,33%) yang
menyatakan tidak wajar. Secara rerata dengan nilai 3,86 maka kewajaran
biaya pelayanan di KPTP tergolong cukup baik.

Demi terwujudnya pelayanan yang sederhana dan murah bagi
masyarakat dan para pengusaha yang berkepentingan dal mengurus
perizinan, KPTP menyarankan masyarakat untuk mengurus izin sendiri,
tidak melalui calo. Dengan ketersediaan informasi mengenai standar biaya
pengurusan perizinan yang sesuai dengan peraturan perundangan yang

berlaku, masyarakat menjadi tahu dan terhindar dari pungutan liar

(pungli).

k. Kepastian Biaya Pelayanan

Indikator kepastian biaya pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari
2 sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat kejelasan mengenai
rincian biaya pelayanan untuk pertanyaan nomor 24 dan tingkat
keterbukaan mengenai rincian biaya pelayanan untuk pertanyaan nomor
25.

Berikut hasil tabulasi data sub indikator tingkat kejelasan mengenai
rincian biaya pelayanan dan tingkat keterbukaan mengenai rincian biaya

pelayananyang dituangkan dalam Tabel 4.16.
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Tabel 4.16
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kepastian Biaya Pelayanan
| 2 3 4 S
No | Item Pernyataan Mean

F|%|{F| % |F| % {F| % | F}| %

;| Rincian biaya - - |1]067|52]|34,67|79]|52,67| 18] 12,00 3,76
pelayanan jelas.
Biaya pelayanan

yang dibayarkan

2 | sesuai dengan -1 - 111067 )78)52,00)53)3533)12) 8,00 | 3,59
biaya yang telah
ditetapkan.
Mean Rerata 3,67

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Sesuai tabel 4.16, sebanyak 79 orang responden (52,67%)
menyatakan rincian biaya pelayanan sudah jelas, sementara hanya 1 orang
menyatakan tidak jelas. Kemudian tabel 4.18 juga menunjukkan sebagian
besar responden memberi nilai cukup atas keterbukaan rincian biaya
pelayanan di KPTP, yaitu ada 78 orang (52%). Dengan rerata 3,67,
responden menilai kepastian biaya pelayanan di KPTP dengan nilai cukup.
Hal ini disebabkan tidak tercantumnya rincian biaya pelayanan di layanan
sistem informasi KPTP, sehingga responden merasa kesulitan
memperkirakan besaran biaya yang diperlukan dalam mengurus perizinan.
Meskipun demikian, biaya pelayanan yang dipungut telah sesuai dengan

ketetapan yang berlaku sehingga tidak memberatkan masyarakat.

l. Kepastian Jadwal pelayanan

Indikator kepastian jadwal pelayanan dalam penelitian ini terdiri
dari 2 sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat kejelasan jadwal
pelayanan untuk pertanyaan nomor 26 dan tingkat ketepatan jadwal

pelayanan untuk pertanyaan nomor 27.
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Berikut hasil tabulasi data sub indikator tingkat kejelasan jadwal

pelayanan dan tingkat ketepatan jadwal pelayananyang dituangkan dalam

Tabel 4.17.
Tabel 4.17
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kepastian Jadwal Pelayanan
1 2 3 4 5
No | Item Pernyataan Mean

FIi%|F| % {F| % |F| % | F| %

Jadwal waktu
I | penyelesaian - - (714,67 [41 2733 |84]56,00| 181 12,00 3,75
pelayanan jelas.

Jadwal pelayanan
disediakan secara

2 -1 -11}10,67;54 36,0076 50,67 |19 12,67 | 3,75
benar dan tepat
waktu.
Mean Rerata 3,75

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Berdasarkan tabel di atas, sebagian besar masyarakat menilai
jadwal pelayanan di KPTP jelas dan tepat. Hal ini ditunjukkan dengan 84
responden (56%) menilai jadwal pelayanan jelas dan 76 responden
(50,67%) menilai jadwal pelayanan sudah tepat Hanya 7 orang (4,67%)
yang menyatakan tidak jelas dan 1 orang (0,67%) yang menyatakan tidak
tepat. Dengan nilai rerata 3,75 maka kepastian jadwal pelayanan di KPTP

dinilai masyarakat cukup baik.

m. Kenyamanan Lingkungan

Indikator kenyamanan lingkungan dalam penelitian ini terdiri dari
3 sub indikator dalam 3 pertanyaan yaitu tingkat kebersihan, kerapian
lingkungan tempat pelayanan untuk pertanyaan nomor 28, tingkat

ketersediaan fasilitas pendukung pelayanan untuk pertanyaan nomor 29,
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dan tingkat kelengkapan dan kemutahiran sarana dan prasarana pelayanan
untuk pertanyaan nomor 30.
Berikut hasil tabulasi data sub indikator tingkat kebersihan,

kerapian lingkungan tempat pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.18.

Tabel 4.18
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kenyamanan Lingkungan
1 2 3 4 5
No Item Pernyataan Mean

F|%|F| % |F| % |F{ % | F| %

Lingkungan tempat
1 | pelayanan bersih - -] 6] 400 | 3825334212800 |64 |42,67 | 4,09
dan rapi.

2 g:f;‘y‘;iiﬁigf;‘;‘::g S| - 1684533674467 7 | 467 | 8| 533 | 2,70

Sarana dan
3 fgﬁ;ﬁ:‘g;’:'a’/a“a“ - - 1674467684533 7 | 467 | 8 | 533 | 2,71
mutakhir.
Mean Rerata 3,17

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Kebersihan dan kerapian lingkungan tempat pelayanan dinilai
sangat baik oleh 64 responden (42,67%). Sedangkan fasilitas, sarana dan
prasarana pendukung pelayanan dinilai tidak baik. Sebagian besar
responden memberi nilai cukup hingga tidak baik atas ketersediaan
fasilitas pendukung pelayanan dan kelengkapan sarana prasarana
pelayanan di KPTP. Dengan rerata 3,17 dapat dikatakan lingkungan KPTP
kurang memberikan kenyamanan bagi masyarakat yang sedang berurusan.

Bangunan kantor dengan dua lantai yang baru rampung pada tahun
2013 tentunya membuat kondisi lingkungan tempat pelayanan tergolong
bagus, bersih dan tertata rapi hingga saat ini. Namun demikian bangunan
yang bagus saja tidak cukup jika tidak ditunjang dengan fasilitas dan

sarana prasarana pelayanan yang baik.
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n. Keamanan Pelayanan
Indikator keamanan pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari 2
sub indikator dalam 2 pertanyaan yaitu tingkat keamanan lingkungan
tempat pelayanan untuk pertanyaan nomor 31, tingkat keamanan dalam
penggunaan sarana dan prasarana pelayanan untuk pertanyaan nomor 32.
Berikut hasil tabulasi data sub indikator tingkat keamanan
lingkungan tempat pelayanan dan tingkat keamanan dalam penggunaan

sarana dan prasarana pelayanan yang dituangkan dalam Tabel 4.19.

Tabel 4.19
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Keamanan Pelayanan
1 2 3 4 5
No [tem Pernyataan Mean

F|%|F| % |F| % | F| % |F|] %

Proses serta hasil
pelayanan memberikan
1 | keamanan, kenyamanan | - | - | 1 | 0,67 | 442933 | 74 49,33 | 31 | 20,67 | 3,90
dan kepastian hukum
bagi masyarakat.

Masyarakat merasakan
, | keamanan dalam - leal4a267| 714733 7| 467 | 8| 533 | 2.73
penggunaan sarana dan

prasarana pelayanan.

Mean Rerata 3,31

Sumber : Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

Dari tabel 4.19 diperoleh bahwa mayoritas responden merasa aman
di lingkungan tempat pelayanan, yaitu sebanyak 74 orang (49,33%).
Namun keamanan penggunaan sarana dan prasarana pelayanan hanya
dinilai cukup oleh 71 responden (47,33%) dan dinilai tidak aman oleh 64
orang responden (42,67%). Secara keseluruhan keamanan pelayanan di
KPTP dinilai kurang baik (rerata = 3,31). Untuk memberikan kepastian

hukum bagi masyarakat pengguna layanan perizinan, KPTP memiliki
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strategi memberikan pelayanan yang transparan, sederhana dan murah

sesuai dengan regulasi yang ada.

D. Pembahasan

Hasil penelitian indeks kepuasan masyarakat akan layanan sistem
informasi yang diperoleh di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten
Kotawaringin Barat didasarkan pada indikator-indikator yang ada di dalam
Keputusan ~ Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  Nomor
25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat unit Pelayanan Instansi
Pemerintah, yang berjumlah 14 indikator. Ke-14 indikator tersebut adalah
indikator prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas
pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas
pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan
mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya
pelayanan, Kkepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal pelayanan,
kenyamanan lingkungan, dan keamanan pelayanan. Masing-masing indikator
tersebut mempunyai beberapa subindikator yang keseluruhannya berjumlah
32 (tiga puluh dua) sub indikator dan setiap subindikator mewakili satu
pertanyaan.

Indeks kepuasan masyarakat digunakan untuk mengetahui bagaimana
tanggapan masyarakat pengguna layanan ini akan pelayanan yang telah
dirasakan. Indeks ini digunakan sebagai tolok ukur dari kualiatas pelayanan

Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat apakah
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sudah memenuhi standar pelayanan minimal yang telah diisyaratkan oleh

pemerintah.

Kepuasan masyarakat dapat diketahui dengan melihat kualitas
pelayanan dari masing-masing indikator yang telah ditentukan, dimulai
dengan menganalisis setiap item atau sub indikator yang ada dalam setiap
indikator. Setiap item subindikator dalam satu indikator dianalisis, kemudian
skor keseluruhan sub indikator dalam satu indikator tersebut dicari rata-
ratanya untuk menganalisis kualitas dari kinerja setiap indikator. Setelah
semua indikator diukur baru kemudian total skor keseluruhan dari 14
indikator yang ada dalam penelitian ini dicari reratanya untuk menentukan
indeks kepuasan masyarakat di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan

Kabupaten Kotawaringin Barat.

Analisis indeks kepuasan masyarakat (IKM) atas layanan sistem
informasi di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin
Barat dapat dilakukan dengan cara menghitung nilai indeks dari unit
pelayanan kinerja secara keseluruhan, adapun nilai indeks dapat diperoleh
dengan cara mengalikan masing-masing nilai rata-rata unsur dengan bobot

nilai rata-rata tertimbang.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat menjadi gambaran hasil penilaian
seluruh indikator yang diteliti dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis
diperoleh nilai Indeks Kepuasan Masyarakat atas layanan sistem informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat sebesar

73,00 atau mutu pelayanan B, yang artinya kinerja unit pelayanan baik.
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Dengan demikian, dapat dikatakan dalam kondisi yang baik, namun perlu
digarisbawahi bahwa kualitas pelayanan masih harus ditingkatkan karena
masih ada beberapa indikator maupun sub indikator yang indeksnya

menunjukkan kinerja yang tidak baik.

Dari 14 indikator yang diteliti ada 13 indikator dengan kategori
pelayanan yang baik dan mampu memuaskan penggunaan jasa sedangkan 1
indikator lainnya masuk dalam kategori tidak baik sehingga perlu adanya
pembenahan dalam hal pelayanan. Kesebelas indikator tersebut adalah :
prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan,
kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan,
kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan dan
keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan,
kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan, dan keamanan
lingkungan. Sementara terdapat tiga indikator yang menurut responden
kategorinya tidak baik yaitu kemampuan petugas pelayanan.

Indikator yang menurut responden dalam kondisi yang paling baik
adalah indikator prosedur pelayanan sementara indikator yang menurut
responden paling buruk kondisinya adalah indikator kemampuan petugas.
Berdasarkan hasil penelitian, secara umum kelemahan pelayanan publik di
KPTP terletak pada kemampuan dan kompetensi SDM aparatur yang terlibat
langsung dalam pemberian pelayanan, di mana mereka belum mahir dalam
menggunakan dan mengoperasikan teknologi informasi dan komunikasi yang

semakin hari semakin cepat berkembang.
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Kondisi fisik seseorang sangat tergantung juga dengan usia, sehingga
KPTP perlu menerapkan strategi yang mampu mengeliminir hal tersebut.
Karena ada beberapa SDM yang memang sudah cukup berumur hendaknya
ditempatkan pada posisi yang tidak banyak mengeluarkan fisik dan tenaga
yang berlebihan. Dalam menempatkan seseorang untuk mengisi bagian-
bagian tertentu hendaknya disesuaikan dengan bidang keahlian dan
pendidikan mereka, sehingga diperoleh komposisi sumber daya yang
berkompeten. Kemudian, faktor kemampuan dan keterampilan juga menjadi
hal penting dalam mendukung proses pelayanan, karena dengan kemampuan
dan keterampilan yang memadai, pelaksanaan pekerjaan dapat dilakukan
dengan efektif dan efisien.

Para petugas pelayanan di KPTP perlu untuk mengembangkan
dirinya, meningkatkan dirinya agar lebih siap untuk menghadapi perubahan.
Dengan adanya pelatihan, petugas akan lebih adaptif terhadap perubahan.
Selain itu pengembangan diri petugas melalui pelatihan dapat meningkatkan
kepuasan dalam dirinya dan peningkatan nilai tambah pribadi. Pengembangan
diri petugas akan membuat petugas merasa pengetahuan yang dia miliki akan
memberikan pengaruh yang bermakna pada pekerjaannya. Hal ini akan
menjadi faktor motivasi yang bersifat intrinsik (dari dalam dirt petugas).

Pelatihan yang sangat diperlukan adalah pelayanan prima (service
excellence). Aparatur pemerintah adalah pelayan masyarakat bukan penindas
masyarakat seperti zaman orde baru. Oleh karena itu mereka memerlukan

kemampuan melayani orang lain dengan baik.
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Untuk mewujudkan visi dan misi yang telah ditetapkan, KPTP
memiliki strategi membentuk sistem pelayanan yang efektif dan efisien guna
menciptakan regulasi yang berpihak kepada masyarakat. Hal itu didukung
dengan kebijakan mengembangkan sistem pelayanan perizinan yang cepat,
tepat, sederhana, transparan dan murah sehingga terjamin kondisi yang
kondusif dan kesempatan yang sama dalam berusaha.

Sebagai upaya dalam mewujudkan pelayanan publik secara benar dan
bertanggung jawab, KPTP memberikan pelayanan umum bagi masyarakat
secara prima dengan kepastian hukum yang mengikat dan melakukan
evaluasi terhadap berbagai ketentuan peraturan daerah yang tidak sesuai
dengan ketentuan perkembangan keadaan serta melakukan penataan kembali
terhadap sistem pelayanan umum yang efektif dan efisien.

Melalui strategi dan kebijakan di atas diharapkan terwujud pelayanan
perizinan yang lebih baik, yaitu pelayanan yang mengedepankan efisiensi dan
berorientasi kepada pelayanan publik yang optimal. Pola penempatan petugas
yang baik, analisis jabatan yang benar-benar diterapkan, serta peningkatan
kemampuan para petugas yang baik, diharapkan mampu mewujudkan

layanan yang berkualitas.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah dipaparkan dalam bab
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa secara keseluruhan,
pengukuran nilai IKM menunjukkan hal yang positf dan dikategorikan dalam
kondisi yang baik. Hal ini dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diukur
berdasarkan indikator yang telah ditentukan. Dari hasil pengukuran didapat
nilai indeks sebesar 3,65 dan setelah dikonversi sebesar 73,00. Berdasarkan
nilai IKM tersebut, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan sistem
informasi di Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan (KPTP) Kabupaten
Kotawaringin Barat masuk dalam kriteria yang baik (B). Namun, terdapat 1
indikator dengan kategori tidak baik yaitu : yaitu kemampuan petugas
pelayanan.

Kemampuan petugas pelayanan sebagai sumber daya manusia yang
memadai dan potensial merupakan faktor yang penting dalam
penyelenggaraan pelayanan yang optimal di Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat. Dengan menempatkan aparatur
berdasarkan kompetensinya, jabatan struktural yang ada dipenuhi dengan
orang-orang yang tepat berdasarkan kompetensinya (the right man on the
right place). Dengan demikian, birokrasi akan menjadi lebih ramping, lebih

efisien, dan lebih bagus dalam pelayanan publik.
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Untuk menghadapi perubahan kemajuan teknologi yang begitu
cepatnya, para petugas pelayanan harus mampu belajar untuk beradaptasi
pada perubahan lingkungan tersebut. Investasi dalam pengembangan sumber
daya manusia menjadi pilihan untuk keunggulan dalam hal pelayanan pada
masyarakat yang melebihi harapan mereka, sumber daya manusia yang
mampu bekerja dengan kecepatan tinggi, serta sumber daya manusia yang
memiliki kemampuan pengelolaan stres yang tinggi. Pelatihan yang efektif
merupakan investasi yang meningkatkan kinerja organisasi. Selain itu,
sumber daya manusia harus memiliki sifat dan perilaku yang menunjang
Good Governance, yaitu sifat amanah, jujur, integritas, dedikasi, kedisiplinan,
berpegang pada etika birokrasi yang baik.

Melalui strategi dan kebijakan di atas diharapkan terwujud pelayanan
perizinan yang lebih baik, yaitu pelayanan yang mengedepankan efisiensi dan
berorientasi kepada pelayanan publik yang optimal. Pola penempatan petugas
yang baik, analisis jabatan yang benar-benar diterapkan, serta peningkatan
kemampuan para petugas yang baik, diharapkan mampu mewujudkan

layanan yang berkualitas.

B. Saran
Demi memuaskan masyarakat akan pelayanan di Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat yang berkualitas sudah
selayaknya memperhatikan penilaian masyarakat yang menjadi responden

dalam penelitian ini. Adapun berbagai masukan atas Analisis Indeks
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Kepuasan Masyarakat dari Layanan Sistem Informasi Pada Kantor Pelayanan

Terpadu Perizinan Kabupaten Kotawaringin Barat adalah :

1. Evaluasi secara berkelanjutan tentang kualitas pelayanan melalui Indeks
Kepuasan Masyarakat secara reguler, agar kondisi kualitas pelayanan
dapat selalu dimonitor demi perbaikan pelayanan yang telah diberikan.

2. Pentingnya perbaikan aspek yang harus dijadikan prioritas adalah
Kemampuan Petugas Pelayanan, mengingat unsur tersebut memiliki nilai
terendah dibandingkan dengan nilai unsur-unsur yang lain. Untuk
meningkatkan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan
perizinan, perlu dilakukan hal-hal sebagai berikut:

a. Penugasan petugas-petugas pelayanan untuk mengikuti pendidikan
dan pelatihan (diklat), seminar, workshop di bidang komputer,
database, dan lain-lain.

b. Penugasan petugas-petugas pelayanan untuk mengikuti pelatihan
pelayanan prima (service excellence). Dengan mengikuti pendidikan
dan pelatihan, diharapkan meningkatkan keterampilan petugas
pelayanan dalam bidang perizinan.

3. Penggunaan analisis jabatan sebagai acuan dalam menempatkan orang
dalam posisi jabatan tertentu, sehingga jabatan yang ada dipenuhi dengan
orang-orang yang tepat berdasarkan kompetensinya (the right man on the
right place). Dengan demikian, birokrasi akan menjadi lebih ramping,

lebih efisien, dan lebih bagus dalam pelayanan publik.
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Lampiran 1 : Pedoman Kuesioner

Sehubungan dengan penelitian yang saya lakukan untuk penulisan Tugas Akhir
Program Magister (TAPM) sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar
magister, saya mengharapkan Saudara untuk dapat membantu dengan menjawab
daftar pertanyaan di bawah ini.Saudara sebagai individu yang menggunakan
layanan perizinan. Semua pertanyaan yang diajukan berkaitan dengan Kepuasan
Masyarakat dari Layanan Sistem Informasi pada Kantor Pelayanan
Terpadu  Perizinan (KPTP) Kabupaten  Kotawaringin  Barat

(http://simkptp.kotawaringinbaratkab.go.id/).

Atas partisipasi yang diberikan Saudara berikan, saya ucapkan terima kasih.
Hormat Saya,

Novia Astriana
Mahasiswa Program Magister Manajemen

Universitas Terbuka
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I. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN)

(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden)
Nomor Responden ..............

Umur

Jenis Kelamin
1. Laki-laki

Pendidikan Terakhir
1.SD

2. SLTP

3.SLTA

Pekerjaan Utama

1. PNS/TNI/Polri

2. Pegawai Swasta

3. Wiraswasta/Usahawan

Pendapatan
1. <Rp 1.000.000

............. Tahun

2. Perempuan

4. D1-D3-D4
5.S-1
6. S-2 ke Atas

4. Pelajar/Mahasiswa
5.Pensiunan
6. Lainnya

2. Rp 1.000.000 — Rp 3.000.000
3. Rp 3.000.000 - Rp 5.000.000

4.> Rp 5.000.000

Jenis Pelayanan Perizinan yang Diurus

1. IMB

2. SITU HO
3. TDP

4. Reklame
5. IUI TDI
6. SIUP

7. TDG/R

8.IUAIT

9.IUA-PP

10. IT-PP

11. IBA dan Log Pond
12. IUJK

II. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

Nama
NIP/DATA LAIN
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III. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Berikan tanda V sesuai jawaban masyarakat/responden)
Keterangan :
STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

S : Setuju

SS : Sangat Setuju

No. Pernyataan STS{TS| N | S |SS

1. | Prosedur pelayanan di Sistem Informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan terbuka
dan mudah dipahami.

2. | Alur prosedur pelayanan di Sistem Informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan jelas.

3. | Prosedur pelayanan di Sistem Informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan cukup
sederhana.

4. | Ada informasi yang jelas mengenai
persyaratan pelayanan di Sistem Informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan.

5. | Persyaratan pelayanan di Sistem Informasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan sudah
sesuai dengan jenis pelayanannya.

6. | Persyaratan pelayanan di Sistem I[nformasi
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan mudah
untuk diurus dan dipenuhi .

7. | Identitas dan tanggung jawab petugas
pelayanan pada Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan cukup jelas.

8. | Petugas pelayanan Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan mudah ditemui dan dihubungi.

9. | Petugas Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
sungguh-sungguh dalam memberikan
pelayanan.

10. | Petugas Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
menyelesaikan suatu pelayanan dengan tepat
waktu.

11. | Ada kejelasan petugas yang bertanggung
jawab memberikan pelayanan pada Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan.

12. | Ada  keterbukaan  mengenai  pejabat
penanggung jawab pemberi pelayanan pada
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan.

13. | Petugas Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
memiliki stamina fisik yang kuat dalam
memberikan pelayanan.
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No. Pernyataan STS|ITS| N | S |SS
14. | Petugas Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
memiliki kemampuan intelektual yang baik
dalam memberikan pelayanan.

15. | Petugas Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
memberikan pelayanan sesuai administrasi
prosedur pelayanan.

16. | Proses pelayanan di Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan diselesaikan tepat waktu
sesuai waktu yang ditentukan.

17. | Ada keterbukaan informasi waktu
penyelesaian  pelayanan pada  Sistem
Informasi Kantor Pelayanan  Terpadu
Perizinan.

18. | Pelayanan pada Sistem Informasi Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan disediakan sama
untuk semua orang tanpa membedakan
golongan/status masyarakat yang dilayani.

19. | Pelayanan pada Sistem Informasi Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan memiliki
cakupan/jangkauan pelayanan yang luas
dengan distribusi yang merata.

20. | Petugas pelayanan pada Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan sopan dan ramah.

21. | Petugas pelayanan pada Kantor Pelayanan
Terpadu  Perizinan  menghormati  dan
menghargai masyarakat.

22. | Biaya pelayanan pada Kantor Pelayanan
Terpadu  Perizinan  terjangkau  bagi
masyarakat.

23. | Biaya untuk mendapatkan pelayanan pada
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan cukup
wajar.

24. | Ada kejelasan rincian biaya pelayanan pada
Sistem Informasi Kantor Pelayanan Terpadu
Perizinan.

25. | Biaya pelayanan yang dibayarkan pada
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan sudah
sesuai dengan biaya yang telah ditetapkan.

26. | Pelaksanaan  terhadap  jadwal  waktu
penyelesaian  pelayanan pada  Sistem
Informasi Kantor Pelayanan  Terpadu
Perizinan cukup jelas.

27. | Pelaksanaan jadwal pelayanan pada Sistem
Informasi  Kantor Pelayanan  Terpadu
Perizinan disediakan secara benar dan tepat
waktu.
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No. Pernyataan STSITS| N | S |SS

28. | Lingkungan tempat pelayanan Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan bersih dan rapi.
29. | Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan tersedia
fasilitas pendukung pelayanan (sarana fisik
perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang
tunggu, tempat informasi dan lain-lain).

30. | Sarana dan prasarana pelayanan pada Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan lengkap dan
mutakhir.

31. | Proses serta hasil pelayanan Kantor
Pelayanan Terpadu Perizinan memberikan
keamanan, kenyamanan dan kepastian hukum
bagi masyarakat.

32. | Masyarakat merasakan keamanan dalam
penggunaan sarana dan prasarana pelayanan
Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan.

Catatan :
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Lampiran 2 : Matriks Indikator, Sub Indikator dan Item Pertanyaan untuk
Menganalisis Kualitas Pelayanan Sistem Informasi Pada Kantor Pelayanan
Terpadu Perizinan (KPTP)
No Indikator Subindikator ltem
Pertanyaan
1. | Prosedur 1. Tingkat keterbukaan informasi mengenai 1-3
Pelayanan prosedur pelayanan.
2. Tingkat kejelasan alur dalam prosedur
pelayanan.
3. Tingkat kesederhanaan prosedur pelayanan
2. | Persyaratan 1. Tingkat kejelasan mengenai persyaratan 4-6
Pelayanan pelayanan.
2. Tingkat kesesuaian mengenai persyaratan
pelayanan
3. Tingkat kemudahan dalam mengurus dan
memenuhi persyaratan pelayanan.
3. | Kejelasan 1. Tingkat kepastian mengenai identitas dan 7-8
petugas tanggung jawab petugas pelayanan
pelayanan 2. Tingkat kemudahan petugas pelayanan
ditemui dan dihubungi.
4. | Kedisiplinan 1. Tingkat kesungguhanpetugas dalam 9-10
petugas memberikan pelayanan
pelayanan 2. Tingkat ketepatan waktu petugas dalam
menyelesaikan suatu pelayanan.
5. | Tanggung jawab | 1. Tingkat kejelasan tanggung jawab petugas 11-12
petugas pelayanan
pelayanan 2. Tingkat keterbukaan tanggung jawab
petugas pelayanan
6. | Kemampuan 1. Tingkat kemampuan fisik petugas 13-15
petugas 2. Tingkat kemampuan intelektual petugas
pelayanan 3. Tingkat kemampuan administrasi petugas
7. | Kecepatan 1. Tingkat ketepatan waktu proses pelayanan. 16-17
pelayanan 2. Tingkat keterbukaan waktu penyelesaian
pelayanan
8. | Keadilan 1. Tingkat kesamaan perlakuan dalam 18-19
mendapatkan mendapatkan pelayanan
pelayanan 2. Tingkat kemerataan jangkauan atau
cakupan dalam pelaksanaan pelayanan
9. | Kesopanan dan | 1. Tingkat kesopanan dan keramahan petugas 20-21
keramahan pelayanan
petugas 2. Tingkat penghormatan dan penghargaan
antara petugas dengan masyarakat
10. | Kewajaran biaya | 1. Tingkat keterjangkauan biaya pelayanan 22-23
pelayanan oleh kemampuan masyarakat.
2. Tingkat kewajaran biaya pelayanan dengan

hasil.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 99




UNIVERSITAS TERBURA?-pdf

11. | Kepastian biaya | 1. Tingkat kejelasan rincian biaya pelayanan. 24-25
pelayanan 2. Tingkat keterbukaan mengenai rincian
biaya pelayanan.
12. | Kepastian jadwal | 1. Tingkat kejelasan jadwal Pelayanan. 26-27
pelayanan 2. Tingkat ketepatan Jadwal Pelayanan
13. | Kenyamanan 1. Tingkat kebersihan dan kerapian 28-30
lingkungan lingkungan tempat pelayanan
2. Tingkat ketersediaan fasilitas pendukung
pelayanan
3. Tingkat kelengkapan dan kemutahiran
sarana dan prasarana pelayanan.
14. | Keamanan 1. Tingkat keamanan pelayanan 31-32
pelayanan 2. Tingkat keamanan dalam penggunaan
sarana dan prasarana pelayanan
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Lampiran 3 : Tabulasi Data Mentah

D] <« Nt en | ||| ||| Sl || nin]n
el Njenjenfen|en|en|lalgen|a|en| gl tlon]enlt|Flan|aa| | en| il enjen
Tiol - Tttt |||t ot n| v | <
Dlen alallnlaldlia it vttt oo | <<t <)<
DBS NNl o enenjen|tt|vnjFientnioati NN TN n|n S T
n —
8 —iR - crlen]on|tl | tlen] | Flenjen|ln|tlntlnadtlal s|v]nin] <) <
>
m mn4 njfenfenjenienfen|—iltlnoneniiniiFiTInont oI I NN
[3)
¥
= N2l it (NN N T i injon N n|n| T
Q
= 00| <+ Tt F| Q| TS| TS| nnjai Tt v nln| )
[3)
.Dn. ool ||| || T || nonfenjenjentnin vt <t
<
Ve
Z. O je~| <+ il onenfenit T MVttt Tlvninin | T
e < NN T N TN D N VBN Tt e T
< (| <+ (SaB o FIRS i ool IR oY - I RIRS IS RS R INCoN RS A AVSRIRS R ETVSNIRS SRV IR IRS ool Nealih s VSR NVAN VORIRS ol I g
i <r NN (| F NN TN F| TN T V| e | | T
N ¥ AN T T F AN F TN T DT NN T
— |~ S|t |t F| O ||| enfenfen| T | | T
5
Tt
Otd
£ 2 8 - = ol —lalenltlnjolnlelalol —alalglnlvlic]ol ool —~lafa|<|lnv
S5 & — === === =] = A NN NN Aol onfen]on
Z -~ 8
£

101

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBURA/ -pdf

3

4

4

4

5

4

3
3
3
4

4

4

4
3

4
4

3

3

5

5

3
5

3

5

5
5
3
5

5

3

3

3

4

3

41415

414

4144

3

3

44

3

4144

414

44

4

44

414144

40444

3
3

5

4

3

3

5

5

3

3

5

3

5

3

414444

3

3

3

3

3

5

41414

4

414

3

41414

4044 |4alalalalala

41alalalalalala

4

41444444

414144

41444444

414|444

3

414)4)4]4]3

414alalalalala

4

404(4l4alal4a]4

4laala|a|4a]a

41444

4lalalalala

41444

4044 la]ala]4

21212

41444

4

4

4

5

5

4

5

5

5

4
4

37
38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57

58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70

71

72
73

74
75

76

77

102

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBHKR?-pdf

| TN F N T[T | T | AN | | || AN | | en || ||+ T
NN njenAanninla|nanlalainlcNialinalaalaialalaadlialcininllon o) oo
el Rast o N o FE S d ot I o\l Nagl Hool ool eal RoNE Mool Na I Nt otk ool ool o\l o\l ol sel Mo\l Naal ool Na ool o I s ot o\l ol No Aot I e I Mo H ot Mo I sl Mgl N og
NN NN i AN AN NN NN AN NN NN N oo e
it Vi I ANViST il aniant|t| TNVt Tinioa| T n
it i on | H I en eIt ien NP FlenitlenlFien) <t It enfsientlenfen| <k enf <) <t <
FlonjonjnfenitienjenfenFion Tl Finnion T ionti|on] oo tionienjen o tlen|<t|en| <t
njenjonfFiaNninjnfannn nisivnalundinnalalTinaawnunaunitiaitiniticnjnnin fnjenn
it Tt ||| en|FF| || en| || Fen| || Flea st <t ||| | Fen| | )+
S| o | T || T T
T T Nl ain It St ot T ninion| oot tlionfon] T v oy
el |t TFen| |l en| <
||| TNl || T F| T TN T en| | Flenj ettt en) <
S| T Q|| F S S| | T Qe et | | T
| F e F|F | ||| T N | P | | P | | N | <t oo |
Nt Fajn Il H TNt F| D S F T Fnjen <t (N F H S| T e <t |
RIR|8|x| 903|885\ 2|R|3|9| 2|8 85| | E|2|E|E 2|8 8|28 8|2 2|2 = 2 2 2 2| 2

103

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBURR?-pdf

3
3

4
3

3
4
4

3

3

4

3
3

3

3

3

5
3
5

3

5
5
3

5
3

5

5
5

3

3
3

3

3

3

3

4 144

4|4

414
414

44

4 4

414|4

4 1414

4144
41414

4 14

4144

4 [ 4

4144

44

41414

3
3

5
3

3

5

3

3

5

3
3

3

3

3

3

4

3

3

3
3

3

4

414144

414144444

414144

4lalalalalala

4144|444

414141414414
414141444

40444444

414)4)4)4al4al4

41444

414 )4(4|4]4

4141414141414

41414444

414141414144

4

4
5
4

4

5

5
4

4

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130
131

132
133

134

135

136

137

138

139

140
141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

104

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBHHR-Pdf

Q= nlenjenfenfonenlajF| el Njenfonlonfen it NN enjon|on
pong i ltlen|FiFitin|glona|t|lnnlt|lnslvn|eagial ||l n|n| <] <+
mm ANjenjonjenlenen Nt enNjenfenftlenlenftit|enen NN on N Njenfenon
Ql= Al enfaltlen|alaalanl gl gl Q| Qe o] en
ke | gt|nfern|nit|en|g| N n[ vt aajaln|F{n|nin] i<
m PRYES sl enlenfenfen| ||| tlnlt| | vt Fia|alglnnln] |«
=
g Sls glglenlen|enlg|eal |||t a]ng|n|nln| | <
5 15
£ NS st nlenenjentlentlen|en|g | Fln|tnjanl |l inin|n <] <
L
= & Slenjenjenfen|tien ittt S| NNt |00
o
.D.u QS sl tlenfjen|nen|n| ol g|ajg|nnjnNjoal g S| S| | n]|n
<
pa qals tlit|en|enjon|tinjt|ln N nininiti tinnltialdlanlgt|n|n|alnln
~ | SienjenFSt{t|en | AN[F S| F [ F(F || Nl nln
Ql=s tlenjenlt|SFig|n|F|lF At |||l ininnlnin
i tlen|en|jen|en|gtlalg|onfF ||| || ||| NN |
Xl sl tla|t || slirint|nln| || T |00
il sl enlt|enlen|en|en| it |||t S|l nin |+
5
b
o T
£ 2 & — S|l gtlnivo|Nlwa|o~dlaFinolslwlan|o| = o]
S o & ] et | | ] ] e e e = = | NN AN AN AN AN AN AN AN AN enjenjonyon|cnonon
3
[

105

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBHIRR7-pdf

37
38

39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57

58
59
60

61

62

63

64
65

66
67

68

69
70

71

72
73

74
75

76
77

106

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBHIR-pdf

78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88

89
90

91

92

93

94

95

96
97

98

99
100
101
102
103

104
105

106

107

108

109
110
111

112

113

114
115

116

117

118

107

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TEREIRA -pdf

119
120

121

122
123

124
125

126

127

128

129

130
131

132
133

134

135

136

137

138

139

140
141
142
143

144

145

146

147

148

149

150

108

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBHRAT -pdf

Lampiran 4 : Hasil SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas
Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 20{ 100.0}
:Excluded 0 . OA
Total 200 1 O0.0E

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha ltems
.992 32
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted |ltem Deleted| Correlation Deleted

P1 127.0000 670.632 .929 .992
P2 127.1000 663.042 .867 .992
P3 127.2500 662.724 .831 .992
P4 127.3000 661.063 .840 .992
P4 127.2500 659.987 .939 .992
P5 127.1500 667.818 .837 .992
P6 126.9000 673.674 914 .992
P8 127.1000 670.095 .826 .992
P9 127.2500 655.250 .888 .992
P10 127.5000 649.737 .943 .992
P11 127.2000 666.379 894 .992
P12 127.2500 661.776 .850 .992
P13 127.4000 652.989 .875 .992
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P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30
P31
P32

127.1000
127.1500
127.3500
127.2000
127.2500
127.2500
127.1000
127.1500
127.2000
127.2000
127.2000
127.3000
127.2500
127.2000
127.1000
127.1000
127.3000
127.1500
127.1000

669.253
662.766
655.292
665.326
658.724
661.039
664.095
664.029
661.116
663.958
663.537
662.011
661.039
663.537
662.726
669.358
660.326
667.713
669.253

.921
.891
.887
.856
.966
916
.901
923
.892
.886
.960
.923
916
960
.874
.918
.960
.906
.921

.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
.992
992
.992
.992
992
.992
.992
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Lampiran 5 : Hasil Analisis SPSS Deskriptif Crosstab Karakteristik Responden

Crosstabs
Pendidikan * Pekerjaan * Pendapatan Crosstabulation
Pekerjaan
PNS/TNI/ |Pegawai Wiraswast Total
Pendapatan Polri Swasta fraswasta
Rp 1 juta - Pendidikan SLTA Count 3 16 33 52
Rp 3 juta o .
If:cker}:l;t:m&z'g% 471%  [75.0%  [612%
D3 Count h0 8 1 9
. .
}f; ker;;::‘“ 0% 235%  [2.3% 10.6%
S1 Count 4 10 10 24
. -
nféker};:: M57.1%  [29.4%  122.7% 28.2%
Total Count 7 34 44 85
. .
]f; ker}”a::’" 100.0% {100.0% |100.0% 100.0%
Rp 3 juta - Pendidikan SLTA Count 10 7 11 18
Rp 5 juta o .y
]f; ker}”a::'“ 0% 53.8%  |57.9% 54.5%
D3 Count IO 0 4 4
. _
]f; ker}:::'“ 0% 0% 21.1% 12.1%
S1 Count | 6 4 11
. .
[f;keq?”a:i"“ 100.0% |462% [21.1% 33.3%
Total Count 1 13 19 33
. .
]f:c kerj‘;::‘“ 100.0% [100.0% |100.0% 100.0%
> Rp 5 juta Pendidikan SLTA Count 0 7 17 24
. .
}f‘;ker}’;:f:‘“]. 0 100.0% |73.9% 75.0%
D3 Count |0 0 1 1
. .
lf; kerfaﬁ"" 0% 0% 4.3% 3.1%
S1 Count 2 0 5 7
;{‘;keU.V;::‘“ 100.0% |.0% 21.7% 21.9%
Total Count 2 7 23 32
%  within o 0 0 o
Pekerjaan 100.0% [100.0% {100.0% 100.0%
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Lampiran 6 : Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat Per Responden Dan Per
Unsur Pelayanan

Unit Pelayanan : Kantor Pelayanan Terpadu Perizinan
Alamat : Jalan Sutan Syahrir
Telp/Fax
Nomor
Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Responden

ul u2 u3 u4 us ué u7 us U9 | U10 | U11 | U12 { U13 | U14
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4,33 |1 400 | 450|450 {450 | 3,67 4,50 (4,00 (4,00 4,00 3,50 4,00 ]| 4,331 4,00
2 5,00 { 5,00 { 5,00 | 5,00 | 500 | 4,67 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 500 | 5,00
3 5,00 | 5,00 | 5,00 { 5,00 | 5,00 | 4,67 | 5,00 | 5,00 { 5,00 { 5,00 | 5,00 { 5,00 | 5,00 | 5,00
4 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 { 500 | 4,67 | 500 | 500 | 5,00 | 500 | 5,00 | 500 | 500 | 500
5 5,00 | 5,00 |{ 500 | 500 | 500 | 467 { 500 { 5,00 | 5,00 | 500 | 5,00 { 500 | 5,00 | 500
6 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 500 | 5,00 { 5,00 { 5,00 | 5,00 | 5,00
7 5,00 { 5,00 { 500 5,00 { 5,00 § 5,00 { 5,00 5,00 5,00 500{5001!5,00!5,00]5,00
8 5,00 { 5,00 | 5,00 | 5,00 | 500 | 4,67 | 5,00 | 5,00 | 5,00 { 5,00 { 5,00 | 5,00 ; 5,00 | 5,00
9 5,00 | 5,00 { 5,00 | 5,00 | 5,00 | 4,67 { 5,00 { 5,00 | 5,00 | 500 | 5,00 | 5,00 | 500 | 5,00
10 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,67 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 3,00
11 2,33 1267|400 3501} 250|3,00/|250]|3,00]300|4,00]3,00]|350:3,67]| 3,50
12 4,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00
13 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 400 { 3,33 | 3,50 | 3,00 | 4,00 } 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50
14 4,00 | 3,00 | 4,00 { 3,00 | 4,00 { 3,33 | 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 ; 3,50
15 3,67 | 3,67} 4,00 | 3,00 | 400 | 3,67 | 3,00 | 4,00 { 400 | 3,50 | 4,00 | 4,00 | 3,33 | 3,50
16 2,33 1233 (250150} 3,00 233 |250]|200]3,00]|3,00]|3,00]3,00] 233|250
17 4,00 | 400 | 400 | 400} 4,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00
18 3,67 | 4,00 | 400 { 3,00 | 3,50 | 3,33 (4,00} 3,50 400 3,00)350] 3501 3,33 3,0
19 3,33 3,67 ]350j250)300}2671250]350}200; 250])3,00]250] 200/ 250
20 433 | 400 | 400 | 400} 3,00 | 400 | 3,00 | 400 | 4,50 | 5,00 | 400 | 4,00 | 3,67 | 3,50
21 4,00 | 4,33 14,00 | 4501|400 {367 {4,001 4,004,001 5,004,001\ 4,00 | 3,67 | 4,00
22 5,00 | 500 { 500 { 500 | 500 | 4,67 | 500500500 ;500,500 (500433450
23 4,00 | 4,67 | 400 | 4,00 { 4,00 | 3,67 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 3,00 | 3,50
24 467 | 467 | 4,50 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 3,50 | 5,00 | 5,00 | 3,33 | 4,00
25 4,67 | 433 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 400 | 450 | 4,00 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 4,50 | 4,33 | 4,00
26 5,00 | 500 | 500 | 500 | 500 | 467 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 433 | 4,50
27 3,67 | 3,333,001} 3,00]|300j367)|3501350]|300¢350350]3003,33] 3,00
28 3,33 | 4,00 | 3,50 | 4,00 ) 4,00 } 3,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50
29 3,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 250 233|250]|250]|200]|200|200]|200]| 200|200
30 2,33 | 2,67 | 2,50 | 3,00 | 2,00 | 2,00 | 2,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00
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31 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,33 | 4,00 | 400 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,33 | 3,50

32 4,33 | 4,67 | 5,00 | 4,50 | 5,00 | 4,33 | 500 | 4,50 | 500 | 3,50 | 4,50 | 5,00 | 3,00 | 3,50

33 4,33 | 467 | 500 | 4,50 | 5,00 | 4,33 | 5,00 | 4,50 | 5,00 | 3,50 | 4,50 | 5,00 | 3,00 | 3,50

34 4,33 | 467 | 500 | 4,50 | 5,00 | 4,33 | 5,00 | 4,50 | 500 | 3,50 | 4,50 { 5,00 | 3,67 | 4,00

35 4,00 | 4,00 | 400 { 4,50 | 4,00 | 3,67 | 4,50 | 4,50 | 5,00 { 500 | 4,50 | 4,00 | 3,33 | 3,50

36 4,00 | 4,00 | 400 | 4,50 | 4,00 | 3,67 | 4,50 | 4,50 | 5,00 | 5,00 | 4,50 | 4,00 | 3,33 | 3,50

37 500 | 3,33 | 500 | 4,00 | 400 | 4,67 | 500 | 4,00 { 400 { 500 | 500 | 500 | 3,00 | 3,50

38 4,00 | 3,67 | 400 | 3,50 | 4,00 | 3,33 | 3,00 | 3,50 | 4,00 { 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,67 | 3,50

39 3,67 { 3,00 | 3,50 | 3,50 { 400 | 2,67 | 3,50 | 3,50 | 4,00 | 2,00 | 3,50 | 2,50 | 2,67 | 2,50

40 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 [ 4,00 | 3,67 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 3,50

41 4,00 | 433 { 4,50 | 450 4,00 | 3,33 | 3,00 | 4,50 | 5,00 | 4,00 | 5,00 | 4,50 | 3,00 | 3,50

42 4,00 | 4,00 | 4,00 ) 4,00 | 3,50 } 3,00 } 3,50 | 3,00 | 4,00 } 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,00 | 2,50

43 4,67 | 5,00 | 400 | 500 | 4,50 | 4,00 | 450 { 5,00 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00

44 5,00 | 500 | 3,50 | 5,00 | 5,00 | 4,67 | 500} 5,00 { 500 | 500 | 5,00 | 500 | 3,67 | 4,00

45 3,67 | 3,33 | 400 | 4,00 | 400 | 3,67 | 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,33 | 3,50

46 5,00 | 500 | 3,50 | 5,00 [ 5,00 | 4,67 | 5,00 | 5,00 | 5,00 | 500 | 500 | 5,00 | 3,67 | 4,00

47 4,00 | 433 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,33 | 400 | 400 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,33 | 3,00

48 4,00 | 3,00 { 4,00 | 3,00 | 400 | 3,33 { 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50

49 3,67 { 3,00 | 400 { 3,50 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 { 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

50 4,33 | 400 | 400 | 450 [ 450 | 3,33 ( 4,50 | 4,00 | 400 { 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

51 4,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 | 400 | 2,00 { 3,50 | 3,00 { 4,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

52 4,00 | 3,00 | 350 | 3,00 { 400 { 2,33 | 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 | 3,00 { 2,33 | 3,00

53 4,00 | 433 { 3550 | 450 | 4,00 | 2,33 | 4,00 | 4,00 { 4,00 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50

54 4,33 | 400 | 4,00 | 4550 { 4,50 { 2,33 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 { 3,00 | 3,00

55 4,33 | 400 | 3,50 | 400 | 3,00 | 2,33 | 3,00 | 400 | 4,50 | 5,00 | 4,00 { 4,00 | 3,00 | 3,00

56 4,00 } 400 | 3,00 | 3,00 ) 3,00 | 2,33 } 3,50} 3,00 ) 3,00 } 3,00 } 3,00 | 3,00 ] 2,33 } 2,50

57 3,33 | 3,67 350 (250300233250 350|200 |250 300/ 250|200, 3,00

58 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 2,50

59 4,33 | 4,00 | 400 | 450 ) 4,50 | 3,33 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

60 3,67 | 3,00 | 400350300233 |400)| 400|400 400400/ 400 267|250

61 4,00 | 3,00 ( 4,00 | 3,00 { 4,00 | 2,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

62 2,33 | 2671350350 2501|233}2501 3001300400, 300|350 267|300

63 3,67 { 4,00 | 3,50 { 3,00 | 3,50 [ 3,00 ( 4,00 | 3,50 { 4,00 { 3,00 { 3,50 | 3,50 | 2,67 | 2,50

64 4,33 | 400 | 4,00 | 450 [ 450 | 3,33 | 450 | 4,00 | 4,00 | 400 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

65 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 {300 (233|400 4,004,001 4,00 1400|400 ]| 267] 250

66 2,33 1233250150 {300 233]|250|200]3,00]300|(300]3,00] 233|250

67 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 4,00 { 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

68 4,33 | 4,00 | 400 | 450 | 450 | 3,33 | 4,50 | 4,00 } 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

69 4,00 | 4,33 | 4,00 | 450 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 500 | 4,00 | 400 | 3,67 | 4,00

70 4,00J4,00 3,50 | 3,00 { 3,00 | 2,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 J 3,00 | 3,00 } 3,00 | 2,33 } 2,50
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71 4,00 | 4,33 | 4,00 ( 4,50 { 4,00 { 3,00 ( 4,00 ( 4,00 | 4,00 { 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

72 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 3,00

73 4,33 | 400 | 400 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

74 2,33 | 2,67 | 400 { 3,50 | 2,50 2,33 250300300/ 400]/300{350]267] 3,00

75 3,67 | 3,00 | 400 (350300200400 /400|400 | 400 | 4,00 4,00 | 2,67 | 2,50

76 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

77 4,00 | 433 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 500 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

78 4,33 | 4,00 [ 4,00 | 4,50 | 4,50 } 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

79 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 { 2,33 | 3,00

80 4,00 { 4,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,33 ( 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 { 2,33 | 2,50

81 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,33 } 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

32 3,33 )1 3,67 } 3,50 | 2,50 ) 3,00} 2,33 } 2,50 | 3,50 | 2,00 } 2,50 } 3,00 | 2,50 | 2,00 } 2,50

83 4,33 | 4,00 | 4,00 | 4,50 | 4,50 | 3,33 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

84 4,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,50 | 3,00 ; 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 2,50

85 4,00 | 3,00 | 400 | 3,00 | 400 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

86 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 ; 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50

87 4,33 1400 | 400 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

88 4,33 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,00 | 3,33 | 3,00 | 400 | 4,50 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 3,50

89 4,00 | 4,33 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 3,00 | 400 | 4,00 { 4,00 { 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

90 2,33 1267 | 400 | 3502501233 /250/300](3,00]|4,00]|300/350]| 267] 3,00

91 4,33 | 4,00 | 4,00 | 4,50 | 450 | 3,00 | 4,50 | 4,00 { 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

92 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 400 | 2,33 | 3,50 { 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

93 4,33 { 400 | 350 ( 4,00 | 3,00 | 3,33 | 3,00 | 400 | 450 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 3,50

94 3,33 | 3,67 | 3,50 | 2,50 | 3,00 | 2,33 | 2,50 | 3,50 | 2,00 | 2,50 | 3,00 | 2,50 | 2,00 | 2,50

95 4,33 | 400 { 4,00 | 4,50 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

96 4,00 | 4,33 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 3,00 | 400 ) 4,00 | 4,00 | 500 ; 400 ) 4,00 } 3,67 | 4,00

97 4,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,00 | 3,50 | 3,00 |{ 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 2,50

98 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 400} 2,33 | 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

99 3,67 { 3,00 | 4,00 { 350 | 300 {233 |4,00/(4,00/(4,00/ 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

100 433 | 400|400 (450 %450 | 3,00 4,50 4,00 4,00 (4,00 (3,50 | 4,00 | 3,67 3,50

101 4,00 | 4,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 2,50

102 4,00 | 4,33 { 4,00 | 4,50 | 4,00 { 3,00 | 4,00 | 4,00 { 4,00 | 500 | 4,00 { 400 | 3,67 | 4,00

103 4,00 { 4,33 | 4,00 | 450 | 4,00 | 3,00 [ 4,00 | 4,00 | 4,00 | 500 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

104 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 {400 233|3,50]3,00|4,00|3,00]300| 300|233 3,00

105 4,33 ( 4,00 { 4,00 [ 450 | 4,50 | 3,00 { 4,50 { 4,00 { 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,00

106 2,33 | 2,67 1 4,00 | 3,50 | 2,50 | 2,00 | 2,50 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 2,67 | 3,00

107 3,67 | 3,67 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 4,00 | 3,33 | 3,50

108 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,00 { 4,00 { 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 2,67 | 2,50

109 4,33 | 4,00 | 400 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 4,00

110 3,67 | 3,00 | 4,00 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 4,00 [ 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50
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111 4,00 | 4,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,50 { 3,00 { 3,00 | 3,00 | 3,00 { 3,00 | 2,33 | 2,50

112 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 400 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

113 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 { 2,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

114 433 | 4,00 | 400 { 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,33 | 3,50

115 3,33 | 3,67 | 3,50 | 2,50 | 3,00 | 2,00 | 2,50 | 3,50 | 2,00 | 2,50 | 3,00 | 2,50 { 2,00 | 2,50

116 4,00 | 4,33 | 400 | 450 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 { 500 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

117 4,00 { 3,00 | 4,00 { 3,00 | 4,00 { 3,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50

118 4,33 | 4,00 | 4,00 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

119 2,33 | 2,67 | 400 3,50 (250 267|250 3,00 3,00 400 300] 3,501/ 267] 3,50

120 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 | 400 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50

121 4,00 | 4,33 | 400 | 4,50 | 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 500 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

122 3,67 3,67 ) 400 ) 3,00 } 400 | 3,00 ) 3,00 | 400 ) 4,00 ) 3,50 | 4,00 } 4,00 } 3,33 ) 3,50

123 4,33 | 4,00 | 4,00 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 400 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

124 4,33 1400 ) 3,50 | 400 | 3,00 } 3,33 | 3,00 } 4,00 | 4,50 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 3,50

125 4,00 | 3,00 | 400 { 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50

126 4,00 | 4,33 | 4,00 | 4,50 | 4,00 | 3,00 | 4,00 { 4,00 | 4,00 | 500 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

127 433 {400 } 4,00 { 450 | 450 | 3,00 | 4,50 ; 4,00 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

128 4,00 ( 4,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 | 3,00

129 3,67 | 3,00 | 4,00 | 3,50 | 3,00 ; 2,00 { 4,00 |{ 4,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

130 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00} 2,33 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 4,00 | 2,67 | 2,50

131 4,33 | 400 | 4,00 | 450 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 { 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

132 4,00 { 400 | 3,50 | 3,00 | 3,00 { 2,33 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 { 3,00 | 2,33 | 2,50

133 2,33 | 2,67 | 4,00 | 3,50 | 2,50 { 2,00 } 2,50 { 3,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 2,67 } 3,00

134 4,00 | 3,00 | 400 | 3,00 | 400 | 2,33 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,00

135 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 400 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

136 4,33 | 4,00 ; 4,00 | 4,50 | 4,50 | 3,00 ; 4,50 | 4,00 ; 4,00 | 4,00 ) 3,50 | 400 ; 3,67 ; 3,50

137 3,67 | 3,00 | 400|350 |3001}233|400|400|400 | 4004001400} 267|250

138 3,67 | 3,00 | 400 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 2,67 | 2,50

139 4,33 { 400 { 3,50 | 4,00 { 3,00 { 3,00 { 3,00 | 4,00 | 4,50 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 3,50

140 433 | 400 | 4,00 | 45014501} 3,33 | 450 | 4,00 | 400 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

141 4,00 | 4,33 | 4,00 | 4,50 { 4,00 | 3,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 3,67 | 4,00

142 4,00 | 400 | 3,50 { 3,00 | 3,00 | 2,33 | 3,50 { 3,00 { 3,00 | 3,00 { 3,00 ( 3,00 | 2,33 | 2,50

143 3,67 | 3,00 { 4,00 | 3,50 | 3,00 | 2,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 { 4,00 | 4,00 | 2,67 | 2,50

144 4,00 { 3,00 | 4,00 | 3,00 | 400 { 3,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 { 3,00 | 3,00 | 3,50

145 4,33 (4,00 { 4,00 { 450 | 4,50 ( 3,33 | 4,50 { 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 { 4,00 | 3,67 | 3,50

146 3,67 | 3,00 { 4,00 { 3,50 | 3,00 | 2,33 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 400 | 4,00 | 2,67 | 2,50

147 4,00 | 4,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 2,00 | 3,50 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,33 | 2,50

148 4,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 4,00 { 3,00 | 3,50 | 3,00 | 4,00 { 3,00 { 3,00 { 3,00 | 3,00 | 3,50

149 | 4,33 | 4,00 | 4,00 | 4,50 | 4,50 | 3,00 | 4,50 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 3,50 | 4,00 | 3,67 | 3,50

150 2,33 | 2,67 | 4,00 3,5012,50 2,33 | 2,50 | 3,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00 | 3,50 | 2,67 | 3,00
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Jumlah

Unsur

Nilai Per (594,00

560,33

592,50

566,00

565,50

448,33

575,00

562,00

583,50|578,50|551,00|563,00/475,001497,00

NRR Per
Unsur =
Jml nilai
per unsur :
Jmi
kuesioner
yang terisi

3,96

3,74

3,95

3,77

3,77

2,99

3,83

3,75 | 3,89 | 3,86 | 3,67 | 3,75 | 3,17

3,31

NRR
tertimbang
per unsur
= NRR per
unsur x
0,071

0,28

0,27

0,28

0,27

0,27

0,21

0,27

0,27 | 0,28 | 0,27 | 0,26 | 0,27 | 0,22

0,24

3,65

IKM Unit
pelayanan

73,00
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Lampiran 7 : Hasil SPSS Analisis Deskriptif Frekuensi Variabel

1. Prosedur Pelayanan

Frequencies
Statistics
P1 P2 P3
N Valid 150 150 150
Missing {0 0 0
Mean 4.1400 3.9667 3.7733
Sum 621.00 595.00 566.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000 5.0000
Frequency Table
P1
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent [Percent
Valid 3 19 12.7 12.7 12.7
4 91 60.7 60.7 73.3
5 40 26.7 26.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
P2
Cumulative
Frequency (Percent ([Valid Percent [Percent
Valid 2 11 7.3 7.3 7.3
3 6 4.0 4.0 11.3
4 110 733 73.3 84.7
5 23 153 15.3 100.0
Total [150 100.0 100.0
P3
Cumulative
Frequency |Percent |Valid Percent |Percent
Valid 2 11 7.3 7.3 7.3
3 27 18.0 18.0 253
4 97 64.7 64.7 90.0
5 15 10.0 10.0 100.0
Total {150 100.0 100.0
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2. Persyaratan Pelayanan

Frequencies
Statistics
P4 P5 P6
N Valid 150 150 150
Missing |0 0 0
Mean 3.6533 3.6867 3.8667
Sum 548.00 553.00 580.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000 5.0000
Frequency Table
P4
Cumulative
Frequency |Percent |Valid Percent [Percent
Valid 2 10 6.7 6.7 6.7
3 51 34.0 34.0 40.7
4 70 46.7 46.7 87.3
5 19 12.7 12.7 100.0
Total {150 100.0 100.0
PS5
Cumulative
Frequency [Percent |[Valid Percent |Percent
Valid 2 4 2.7 2.7 2.7
3 56 37.3 37.3 40.0
4 73 48.7 48.7 88.7
5 17 11.3 11.3 100.0
Total [150 100.0 100.0
P6
Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent (Percent
Valid 3 57 38.0 38.0 38.0
4 56 373 373 75.3
5 37 24.7 24.7 100.0
Total J150 100.0 100.0
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3. Kejelasan Petugas Pelayanan

UNIVERSITAS TERBUHRR? -pdf

Frequencies
Statistics
P7 P8
N Valid 150 150
Missing fO 0
Mean 3.9867 3.9133
Sum 598.00 587.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
p7
Cumulative
Frequency (Percent |Valid Percent |Percent

Valid 3 20 13.3 13.3 13.3

4 112 74.7 74.7 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total [150 100.0 100.0
P8

Cumulative
Frequency [Percent ([Valid Percent |Percent

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0

3 22 14.7 14.7 16.7

4 110 73.3 73.3 90.0

5 15 10.0 10.0 100.0

Total }150 100.0 100.0
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4. Kedisiplinan Petugas Pelayanan
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Frequencies
Statistics
P9 P10
Valid 150 150
Missing FO 0
Mean 4.0400 3.5067
Sum 606.00 526.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P9
Cumulative
Frequency [Percent |[Valid Percent |Percent

Valid 2 7 4.7 4.7 4.7

3 42 28.0 28.0 32.7

4 39 26.0 26.0 58.7

5 62 41.3 41.3 100.0

Total 150 100.0 100.0
P10

Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent

Valid 1 2 1.3 1.3 1.3

3 83 55.3 553 56.7

4 50 333 333 90.0

5 15 10.0 10.0 100.0

Total 1150 100.0 100.0
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5. Tanggung Jawab petugas pelayanan

Frequencies
Statistics
P11 P12
N Valid 150 150
Missing [0 0
Mean 3.7400 3.8000
Sum 561.00 570.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P11
Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 1 i 7 7

3 55 36.7 36.7 373

4 76 50.7 50.7 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total 150 100.0 100.0
P12

Cumulative
Frequency |Percent |[Valid Percent [Percent

Valid 2 10 6.7 6.7 6.7

3 50 333 333 40.0

4 50 333 333 73.3

5 40 26.7 26.7 100.0

Total (150 100.0 100.0
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6. Kemampuan petugas Pelayanan

Frequencies
Statistics
P13 P14 P15
N Valid 150 150 150
Missing [0 0 0
Mean 2.9267 3.0800 2.9600
Sum 439.00 462.00 444.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000 5.0000
Frequency Table
P13
Cumulative
Frequency {Percent |[Valid Percent [Percent
Valid 2 58 38.7 38.7 38.7
3 59 393 393 78.0
4 19 12.7 12.7 90.7
5 14 9.3 9.3 100.0
Total {150 100.0 100.0
P14
Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent |Percent
Valid 2 50 333 333 333
3 55 36.7 36.7 70.0
4 28 18.7 18.7 88.7
5 17 11.3 113 100.0
Total [150 100.0 100.0
P15
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent
Valid 2 33 22.0 22.0 22.0
3 92 61.3 61.3 83.3
4 23 15.3 15.3 98.7
5 2 1.3 1.3 100.0
Total |150 100.0 100.0
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7. Kecepatan pelayanan

UNIVERSITAS TERB##@&7.pdf

Frequencies
Statistics
P16 P17
N Valid  |150 150
Missing [0 0
Mean 3.7267 3.9400
Sum 559.00 591.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P16
Cumulative
Frequency |Percent |Valid Percent {Percent

Valid 2 16 10.7 10.7 10.7

3 27 18.0 18.0 28.7

4 89 593 59.3 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total (150 100.0 100.0
P17

Cumulative
Frequency |Percent |[Valid Percent [Percent

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3

3 47 313 313 32.7

4 59 39.3 393 72.0

5 42 28.0 28.0 100.0

Total ]150 100.0 100.0
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8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan

UNIVERSITAS TERBWIN7.pdf

Frequencies
Statistics
P18 P19
N Valid 150 150
Missing [0 0
Mean 3.7600 3.7333
Sum 564.00 560.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P18
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3

3 50 333 333 34.7

4 80 533 53.3 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total [150 100.0 100.0
P19

Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0

3 50 333 333 353

4 81 54.0 54.0 89.3

5 16 10.7 10.7 100.0

Total }150 100.0 100.0
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9. Kesopanan dan Keramahan Petugas

UNIVERSITAS TERBARAY.pdf

Frequencies
Statistics
P20 P21
N Valid 150 150
Missing fO 0
Mean 3.9067 3.8733
Sum 586.00 581.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P20
Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent [Percent

Valid 2 6 4.0 4.0 4.0

3 26 17.3 17.3 21.3

4 94 62.7 62.7 84.0

5 24 16.0 16.0 100.0

Total ]150 100.0 100.0
P21

Cumulative
Frequency [Percent |Valid Percent |Percent

Valid 2 6 4.0 4.0 4.0

3 26 17.3 17.3 21.3

4 99 66.0 66.0 87.3

5 19 12.7 12.7 100.0

Total 1150 100.0 100.0
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10. Kewajaran Biaya Pelayanan

Frequencies
Statistics
P22 P23
N Valid 150 150
Missing rO 0
Mean 3.8533 3.8600
Sum 578.00 579.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P22
Cumulative
Frequency |[Percent |Valid Percent [Percent

Valid 2 7 4.7 4.7 4.7

3 44 293 293 34.0

4 63 42.0 42.0 76.0

5 36 24.0 24.0 100.0

Total {150 100.0 100.0
P23

Cumulative
Frequency |Percent |[Valid Percent {Percent

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3

3 51 34.0 34.0 353

4 63 42.0 42.0 77.3

5 34 22.7 22.7 100.0

Total [150 100.0 100.0
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11. Kepastian Biaya Pelayanan

UNIVERSITAS TERBUARR.pdf

Frequencies
Statistics
P24 P25
N Valid 150 150
Missing rO 0
Mean 3.7600 3.5867
Sum 564.00 538.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
P24
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 1 ) ) 7

3 52 34.7 34.7 353

4 79 52.7 52.7 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total {150 100.0 100.0
P25

Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 1 7 7 7

3 78 52.0 52.0 52.7

4 53 353 35.3 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total {150 100.0 100.0
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12. Kepastian Jadwal pelayanan

UNIVERSITAS TERBURA7 .pdf

Frequencies
Statistics
P26 P27
N Valid 150 150
Missing rO 0
Mean 3.7533 3.7533
Sum 563.00 563.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P26
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent

Valid 2 7 4.7 4.7 4.7

3 41 27.3 27.3 32.0

4 84 56.0 56.0 88.0

5 18 12.0 12.0 100.0

Total 150 100.0 100.0
P27

Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent [Percent

Valid 2 1 Vi i i

3 54 36.0 36.0 36.7

4 76 50.7 50.7 87.3

5 19 12.7 12.7 100.0

Total |150 100.0 100.0
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13. Kenyamanan Lingkungan

Frequencies
Statistics
P28 P29 P30
N Valid 150 150 150
Missing [0 0 0
Mean 4.0933 2.7000 2.7067
Sum 614.00 405.00 406.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000 5.0000
Frequency Table
P28
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent
Valid 2 6 4.0 4.0 4.0
3 38 253 253 293
4 42 28.0 28.0 573
5 64 42.7 42.7 100.0
Total |150 100.0 100.0
P29
Cumulative
Frequency {Percent [Valid Percent (Percent
Valid 2 68 453 453 453
3 67 44.7 44.7 90.0
4 7 4.7 4.7 94.7
5 8 53 53 100.0
Total [150 100.0 100.0
P30
Cumulative
Frequency |Percent |[Valid Percent |Percent
Valid 2 67 44.7 447 44.7
3 68 453 453 90.0
4 7 4.7 4.7 94.7
5 8 53 53 100.0
Total }150 100.0 100.0
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14. Keamanan pelayanan

UNIVERSITAS TERERA-pdf

Frequencies
Statistics
P31 P32
N Valid 150 150
Missing {0 0
Mean 3.9000 2.7267
Sum 585.00 409.00
Percentiles 100 5.0000 5.0000
Frequency Table
P31
Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent [Percent

Valid 2 1 i i i

3 44 293 29.3 30.0

4 74 493 493 79.3

5 31 20.7 20.7 100.0

Total 1150 100.0 100.0
P32

Cumulative
Frequency [Percent [Valid Percent {Percent

Valid 2 64 42.7 42.7 42.7

3 71 473 473 90.0

4 7 4.7 4.7 94.7

5 8 53 53 100.0

Total |150 100.0 100.0
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