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Berdasarkan pembahasan dan analisis masalah yang telah dilakukan, 

maka dapat disimpulkan beberapa hal yang menjawab permasahalan yang 

timbul dalam penelitian ini. Kesimpulan pertama terkait penilaian kualitas 

pelayanan pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten 

Sumbawa. Berdasarkan perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat kualitas 

pelayanannya masuk dalam kategori kurang baik. 

Dengan menggunakan analisis medan kekuatan diperoleh faktor­

faktor penghambat perubahan dan faktor-faktor pendorong perubahan 

menuju perbaikan kualitas pelayanan. Faktor penghambat perubahan 

antara lain adalah prosedur pelayanan tidak mudah, ketidakpastian jadwal 

pelayanan dan kejelasan, kedisiplinan, tanggungjawab dan kemampuan 

petugas pelayanan masih kurang serta kecepatan dan keadilan 

mendapatkan pelayanan yang masih kurang. Sedangkan faktor pendorong 

perubahan adalah te:rjaminnya keamanan, persyaratan perizinan sesuai 

dengan pelayanan, petugas melayani dengan sopan dan ramah serta 

lingkungan pelayanan yang nyaman. 

Perubahan untuk mencapai peningkatan kualitas pelayanan dapat 

ditempuh dengan beberapa kegiatan sebagai berikut : 

a. Pendidikan dan pelatihan teknis bagi aparatur KPPT Kabupaten 

Sumbawa dengan metode pendidikan dan pelatihan di luar jam kerja. 

16/41870.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



88 

b. Sosialisasi prosedur penzman di seluruh kecarnatan se Kabupaten 

Sumbawa, dengan masksud terbentuknya pemahaman bagi seluruh 

masyarakat tentang prosedur pengurusan perizinan yang dilayani oleh 

KPPT Kabupaten Sumbawa. 

c. Pengadaan peralatan operasional kantor berupa peralatan komputer dan 

kendaraan medan berat, untuk menunjang pelaksanaan pelayanan 

masyarakt di dalam kantor dan di lapangan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas dapat disarankan beberapa hal 

sebagai berikut : 

1. Pimpinan KPPT Kabupaten Sumbawa diharapkan melakukan analisis 

kebutuhan pendidikan dan pelatihan yang merupakan salah satu 

persyaratan penting dalarn melaksanakan pendidikan dan pelatihan bagi 

aparatur KPPT sehingga siap untuk memberikan kualitas pelayanan 

terbaik. 

2. KPPT Kabupaten Sumbawa segera menyusun sistematika dan materi­

materi sosialisasi yang skematis sehingga lebih mudah difahami dan 

dimengerti oleh masyarakat. 

3. KPPT Kabupaten Sumbawa senantiasa menganggarkan perawatan dan 

pemeliharaan rutin bagi sarana operasional sehingga menjarnin 

terpeliharanya dan beroperasi secara normal sarana-sarana tersebut. 

4. Kepada peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian serupa dapat 

dilakukan kepada obyek yang berbeda dengan menarnbah variabel atau 
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metode analisis lain yang berkaitan dengan pengembangan sumber daya 

manusia dan kualitas pelayanan. 

C. lmplikasi Penelitian 

Ditemukan implikasi antara teori dan kenyataan lapangan. 

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelurnnya dan kinerja aktual 

yang dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Kualitas 

pelayanan secara umum adalah bahwa kualitas pelayanan harus 

memenuhi harapan pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka. 

Melihat teori di atas bahwa kualitas pelayanan hanya diukur atas 

respon pelanggan, pada kenyataanya kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 

interaksi antara penerima dan pemberi layanan. Jadi kesimpulannya 

kualitas pelayanan harus diukur berdasarkan respon dan harapan 

pelanggan/penerima layanan serta respon dan harapan pemberi 

layananlaparatur KPPT Kabupaten Sumbawa. 
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UNIT PELAYANAN 

ALAMAT 

NO RESPONDEN 

[i~~!l 
PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 

DAN PER UN SUR PELA VAN AN 

KANTOR PELAYANAN PERIJINAN TERPADU KABUPATEN $UMBAWA 

Jl. GARUDA SUMBAWA BESAR 

USIA 
(tahun) \ PENDIDIKAN 

NILAI PER UNSUR PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14 
r---r-------------------+-----~--------~--~---+--~~--+---4----+-

1 H. lndra Kurniawan, SE. 45 51 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

2 Hendri Parsita, ST. 44 51 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

3 Yuni Setiawati, SE. 43 51 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- --~·--- --·---- -------

---~-- -~L~)y_~l1~_,_?_~·---- --------------- ----~~---- --- ----~?- ------ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ___ ? ___ ---~- -- ---~ _____ _?_ _____ _?_ __ __ } ___ -- _? __ - ---~--- ___ ? ___ ---~--- -- -~ ---
-- -~ -- -?_t_~':'.E:I1_!!~~l:'!~-~~! -~~~------- --- -~?- --- ------- ~~----- -- ---? ___ -- _?_-- -- _?--- -- _?--- -- -~- -- -- -~------ ?:_ ---- J-- -- } ___ -- _?_-- -- -~--- ---~--- -- -~--- -- -~---

6 Amin Tresno, SE 53 51 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 
------ ---------------~-----------------~-- ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

7 Linda Kusumawati, SE. 54 51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ·-------- ·------------ ------- ------- ------- ------- ------- -------

8 Herman 56 SMA 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

9 Hendrawan 35 SMA 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

10 Tunas Robahi, SE. 56 51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 3 4 
------ ---------------~-----------------·-- ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

11 Teti Yuniadova 37 SMA 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

--~?:- -~y-~~-~-~:~-~i~-~~----------------- ----~? __________ ?~-~----- ___ ? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- __ L __ _ } ______ _?_ __ __ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
13 dr. Chriss Budi Y 52 52 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
14 Rusdi 50 SMA 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
15 Sahariah,Amd. 52 03 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------------------------------------------- ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- -------------- -·----------------------- ------- ------- ------- ------- -------
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--~~- -~~!-~~~~-~~-~~:-~:~!1JL ________ ----~? ___________ ?_? _________ _?_ __ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~-----}_ __ __ } ___ __ _?_ __ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~---

-} L --~-- ?.~f¥~-~~ -~~:-------------- ---- --- -~? __ -- ------ .?.~ ------- -- _?_-- -- }_ -- ---~--- -- -~--- -- -~--- -- -~-- ---- ~-----J-- -- }_-- -- _?_-- -- } __ - -- _?_-- -- -~--- -- -~---
_}~_ -~~~~!-~~-~~~~-~~-?.~: _____________ ----~? ___________ ?_~------- __ _?_ __ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~-----} __ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
_}~_ -~~:-~:-~~-~~-S-~!1_&'--~~: __________ ----~? ____ --------~? _________ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------~-----_? ___ __ } ___ __ _? _____ _? ___ ... ? ... ___ ? ___ ---~---
__ ?~- -~~Y:'-~~~--~~Y-~-~j~-?~------------ ____ ?? ____ --------~~------- __ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~------~-- __ } _____ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~---
__ ?_~_ -~~-~~!-~j_~y~_,_?~------------------ ____ ?? ___________ ?_~------- ___ ? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~-------~-----} ___ __ } _____ } __ - __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~---
__ ?~- -~~-~~)-~~j!~!.?~~: ______________ ----~? ___________ ?_~------- ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~------~-- __ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~---

__ ??. __ f_~!~-~~)~~~!.?~-------------------- ----~? ____ --------~~------- ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~-----}_ __ __ } _____ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~---
__ ?~- -~~~~-'(~~!,_?_~: ________________________ ?? ___________ ?_~------- __ }_ ____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------~-----} ___ __ } _____ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~---

.. ?~- __ f\J~~~~~~~~~-~~j~-~~: ________________ ?? ___________ ?_~------- __ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------~------~-- __ } ___ __ _? ______ ? ___ __ } ___ ___ ? ___ ---~---

__ ?~- __ f\J~~~~~-'{~_~i~~-a_,_?~--------------- ----~? ____ --------~~------- ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------~------~-- __ }_ ____ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~---

--??_- -~~~~! .1:'!~-~y~_t!-?~---- ------------ --- -~9---- ------- ?_~_- ----- --- ?. -- -- _?_-- __ }_-- -- -~--- -- -~--- ---~-- -- ---~----- }_-- -- }_-- -- }_-- ---?_-- ---?. -- -- -~--- -- -~---
__ ?~- --~~~i_!<_~~-~~~-~~~!1_,_?~------------ ----~? ___________ ?_~------- __ _? _____ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~-------~ _____ }_ __ __ } _____ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~---
__ ?~- -~~)y_f!~~~-~~y-~~---------------- ----~~---- ______ ?_~~------ __ _? _____ _? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~-----} ___ __ } _____ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~---
. .?~- -~~~~y-~~~-r-~~-~~~-~~!_?T: ______ ____ ?~---- _______ ?_~------- ___ ? ______ ? ______ ? ___ -- ? ___ ---~--- ---~-------~-----}_-- __ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ __ } ___ ---~---

31 Marsudi 53 SMA 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ?~- -~~j_'{'{~-~Y-~9! ____________________ ----~? __________ ?~~------ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~------~-----_?_ __ __ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
__ ?? __ _ ?..Y~!"!'-~~!-~~-~~i ___________________ ----~~---- ______ ?~~------ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- --~ _____ } ______ }_ ____ } ___ __ _?_ _____ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
__ ?~- _?_~~!~-~~-~~~X~~----------------- ----~? __________ ?_~~------ __ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ___ 2 ------~-----_?_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---

35 Siti Aminah 56 SMA 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ---~~-- ---~--- --~---- -------

__ ?~- -~~_rj~-~!1-~~----------------------- ----~? __________ ?~~------ ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~ _____ )_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
__ ??__ -~-~~-~~~-?-~9_. _____________________ ----~9 ____ _______ ?_~------- __ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~ _____ _? _____ }_ __ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

38 Fitriani 26 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ --------~-~------------------------- ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ?~- -~~~:-~~-~~-f"!l-~~~-~Y~!l! ________ ----~? ___________ .?_~------- ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~------~-----}_ __ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

40 Drs. Muhammad Ahmad 53 S1 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 
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41 Ora. Nur Hadiatullah 52 S1 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 4 ------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
42 Asiah 53 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
--~~- -~P!_i~~!l-~-~-~~-r-~~!l_t_i_~-~~~----- ____ ?? ____ -------~? _________ _? _____ _? __ ·_ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~-------~------~--- __ }_ __ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
--~~- -~!1-~~~~~!1-~Y!_~!_· ________________ ----~? ___________ ?_~------- ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~-------~------?: __ __ } ___ __ _? ______ ? ___ __ } ___ ---~--- ---~---
--~?__ --~i-~?.!!_~~!1-~~?!], __ ~~: ____________ ----~? ___________ ?_~------- __ _? _____ _? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~-------~-- ___ ?: __ __ } ___ __ _? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---

46 M. Basri 30 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 ------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
--~?__ -~~~-~----------------------------- ----~~---- ______ ?~~------ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~-------~------?: __ __ } ___ __ _? ______ ? ___ __ } ___ ---~--- ---~---

--~~- -?_Y~!!i_ !<_~~-~!~~-~~:---------------- --- -~~-- -- ------- ?_~_------ -_ _?_-- ---?_-- -- -~--- -- -~ --- -- -~--- -- -~------ -~------?:-- -- }_-- -- _?_-- -- _?_-- -- _?_-- -- -~--- -- -~---
--~~- --~~!~iX~!l_?_~~!Y~-~~-~~: __________ ----~~--- _______ ?_~------- ___ ? _____ _? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~-------~ _____ }_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

--?~- -~i-~~-~!Y?_~~?----------- ---------- -- --~?-- -- ------?~~------ -__ ?_-- -_ _?_-- -- -~- -- -- -~--- ---~--- -- -~------?:-- --- }_ -- -- }_ -- -_ _?_ - ---?_-- -__ ? __ - -- -~--- ---~---
--?-~- --~~?- ~i-~?~-~~- ?."f~------------ --- -- --~?-- -- ------ --~~----- -- -- _?_-- -_}_ -- ---~- -- -- -~--- -- -~--- -- -~------?:-- --- _?:-- -- }_-- -- }_-- ---?_-- -__ ? __ - -- -~--- -- -~---
--?_~- -?_y~-~~~---------------------- ----- --- -~?- --- ------?~~------ --- ?_ -- -__ ?_-- -- _? ___ -- _?- -- -- -~--- ---~- ----- -~------?:-- -- } ___ -- }_-- ---?_-- -_}_-- -- -~--- -- -~---

53 H. M. Jafar HMS 56 SMA 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

--~~- -~~-~~j~-~~!-~~~------------------ ----~? ____ -------~? __________ ? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
__ ??._ -~-l:l~~~-~!~,_?.~9_. _________________ ----~~---- _______ ?_~------- ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~--- __ ?: ______ ~--- __ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

56 A. Wahid 37 SMA 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ??__ -~~~!1-~_,_ ?_s_~~:------- ------------- --- -~~-- -- ------- ~~--- ---- -_ _?_-- -- _? ___ -- _?_ -- -- -~--- -- -~--- -- -~------?:-- --- _?__- -- } __ - -- _?_-- ---? __ - -- _?--- -- -~--- -- -~---

58 Oni Novita, Ssos. 37 S1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- . ------ ------- ------- ------- ------- -------

59 Zulkifli 39 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ?~- -~?-~ij~-~-------------------------- ----~~---- ______ ?_~~------ ___ ? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ } ___ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

61 Zubaida, SPd. 29 S1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

62 Sahri, SPd. 27 51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

__ ?~- -~-~~~-~~-~~---- ------------------- --- -~~- --- ------?~-~-- ---- -_ _?_-- ---?_-- -- -~- -- -- -~--- ---~--- -- _2------ ~------ }_-- -- }_ -- -- _?_-- ---?_-- -__ ?--- -- -~--- -- -~---
64 H. Ali Tunru, Ssos 56 Sl 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ??._ -~j_._?_a_l_~-~~-~!1:~: ________________ ----~~---- -------~? _________ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ _? ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
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66 A. Aziz Bakar 56 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ??__ --~~9-~~-~-~~l?_s_t_r_i~-~!1:1-~: _________ ----~~---- -------~? _________ _?_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~-------~------~-- __ }_ __ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

68 Drs. Nuzuluddin 45 S1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

__ ?~- -~j_-_~~~':1~-~---------------------- ----~? ____ ------~~~------ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ } ___ __ } ___ ___ ? ___ ___ ? __ ___ ? ___ ---~--- ---~---
70 Jumiati 51 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
_ _?_~_ -~~~r:'~--~i-~~-~~!1.~~-~~: ___________ ----~? ____ --------~~------- ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

72 Lili Ulfa 37 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 ------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

__ ?? __ _ !_~?-~~-~-~~_a_l$y_~_'{'{~-~~: ________ ----~~---- -------~~------- ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }_ ____ _?_ _____ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
__ ?~- -~j_._~~~~x~----------------------- ----~? ____ ------~~~------ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }. __ __ } _____ .?: __ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

7s H. Ahmad Sehan 58 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

76 Jhon Srituka 52 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

77 Felix 39 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

78 Junaidi, SAP. 51 S1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 ------ ------------------------------------ ------·--- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

__ ?~- J~i-~~-~r_i~~~\?_~·----------------- ----~~---- -------~~------- ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ _?_ __ __ } ___ __ _? _____ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
--?~- -_q~-~~ -~~!:'-~?-~~-~!·_------------- --- -~~---- ------- ~~- ------ ---? __ - ---?_-- -- _?_ -- -- _?- -- ---~--- -- -~-- ---- -~------?:-- -- }_-- -- }_-- ---?_-- -- _?_-- -- -~--- -- -~---
-_?!:- -~y-~~~ ]:~~-~~~~-a_~~~-~~:--------- --- -~9- --- ------ -~~ ------- --- ?_-- __ }_-- -- _? ___ -- -~--- -- -~--- -- -~------?:-- --- )_-- -- }_-- ---?_-- ---?. -- -- _?_-- -- -~--- -- -~---
--~~-- -~~!~-~~!"'-~~-~!-~~: _______________ ----~? ____ -------~~------- __ _? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ ) ___ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
__ ??__ -~---~~!-~~~?-~~~!-~~: _____________ ----~? ____ -------~~------- ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ )_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

84 Maman Sarifuddin 40 SMA 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

85 Heri Wardi 47 SMA 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
__ ?~- _?_~p-~iy_~~J~-~~: ___________________ ----~~---- -------~~------- __ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }_ __ __ } _____ } _____ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~---

87 lnsan Akbar R. Amd. 38 D3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ·------ ------- ------- ------- ------- ---------·------------ ·------ ------- ------- ------- ------- -------
__ ?~- --~i-~~?-~~y~-~!-~~: ________________ ----~~---- -------~~------- __ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ --~--- ---~------?: ______ L ___ } ___ ___ ? ______ ? ___ __ } ___ ---~--- ---~---

89 Yuliani 37 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 4 
------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

90 Suhartini 42 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 
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__ ?}:_ -~-i~~~-~-~~!~:i~~~: ___ ------------- ----~? ____ -------~~------- ___ ? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~- -- ---~ ----- _?:-- --- }_ -- -- }_ -- -- } ___ -- _?__ -- -~- -- -- -~--- -- -~ ---
92 Yulianti, ST. 39 51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
93 Suharto, Amd. 48 03 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

__ ?~- -~~~~----------------------------- ----~~---- ______ ?~~------ ___ ? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ }_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
95 Subhan 40 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

-_?~- -y-~~9_'(--------------------------- --- -~?- --- ----- _?_~~------ ---? __ - ---?_-- -__ ?_-- -- _?--- -- -~--- -- -~------ -~-- --- }_-- -- }_-- -- }_-- ---?_-- ---?_-- -- -~--- -- -~---
97 Yusuf 54 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
98 Martawi 52 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- -----·- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
99 Quratull Ba'diah 56 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
100 Solihin 39 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
101 Sukri 52 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

}_q? __ !~-~~~-~~Y-~----------------------- ----~9 ____ ______ ?_~~------ __ } _____ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ _?: __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
}_q?_ --~i-~~~-~·-?-~~-'-------------------- ----~~---- -------~~------- ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ _?: ____ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
}_q~_ -~~~~-~~!~------------------------ ----~~---- ______ ?~-~------ ---~--- ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ _?: __ __ } ___ __ _? _____ _? ______ ? ___ ---~--- ---~---
105 Chandra 36 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
106 Mustamin 54 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
}_q? __ ?_~~y_a_~! __________________________ ----~? __________ ?_~~------ ___ ? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- __ L _____ ?: _____ } ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
108 Sanusi 55 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
109 Muh. Amin 42 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ---·--- ------- ------- -------
110 Mustaib Said 56 SMA 2 3 2 2 2 2 2. 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
111 Sulaiman 51 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
}_~?- -~~-~y_f'J_~~!~~-------------------- ----~? __________ ?_~~------ ___ ? ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ _?_ __ __ } ___ __ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
-~-~~- .Xl:l!_~-~~-~!,_?_~~------------------ ----~9 ____ --------~~------- __ _? ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ____ -~--- ---~-------~ _____ _?: __ __ } ___ ___ ? _____ _? ______ ? ___ ---~--- ---~---
114 Ismail 48 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
115 Ibrahim 52 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 
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116 Siti Hawa 54 SMA 1 2 . 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 ------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
117 Fernando 41 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
118 H. Mustaram 53 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
119 A. Badar B 56 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
120 Muh. Nasib Usman 49 SMA 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

}_~~- -!'!~-~~-~ ~-~!'.~!i_ ------------------ ----~? __________ ?_~~------ ___ ? ___ ---~--- ___ ? ______ ? ___ ---~- -- ---~----- } __ ---- }__- -_}_-- -- _? ___ -- _? __ . -- -~--- ---~--- -- -~---
122 Burhanuddin 42 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

}_~~- -~-~!Y~-~~------------------------- ----~? __________ ?~-~------ __ } ______ ? ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~ ______ ?-_ ______ ? ___ __ } ___ __ _? ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
}_~~- _?_~~~!X<?!-~~-'--------------------- --- -~~---- _______ ?_~--- ---- __ _? ______ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~-- -- _ _?: ----- _?:_- -- } ______ ?_-- -- _? __ - -- _? ___ -- -~- -- ---~---
J??_ --~~-~y-~~~~~-~~- ?.~:-- ------------- -- --~? ____ --------~~ ------- __ _?_ __ __ } ___ -__ ? ___ ___ ? ___ ---~ --- ---~-- --- --~-----_?: __ -_}_ __ -- } ______ ? __ - ___ ? ___ ---~- -- ---~---
}_??_ -~~y~:; ______________________________ ----~~---- ______ ?M~------ __ } ______ ? ___ ___ ? ______ ? ___ ---~--- ---~------?: _____ _?: __ __ } ______ ? ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~---
127 Abdul Munir, SPd. 38 S1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
128 Farida 46 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
129 Suheri 52 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ~---~-- ~------ ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
130 lman Faturrahman 27 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ----~------------------------------- ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
131 Jurnawi 46 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- -------------~--- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
132 H. Pekti 49 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
133 H. Sui Iskandar 57 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------------- ------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
134 Saat 29 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- --··---- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
135 Nurlaeli 27 SMA 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 ------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
136 Amrullah 29 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ----··-- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
}_~?- --~~!"!~~~-~~_i!'_,_~-~: ________________ ----~~---- -------~~------- ___ ? ___ __ } ______ ? ___ ---~--- ---~--- ---~--- --~ _____ }_ __ __ } ___ __ _?_ __ __ } ___ ___ ? ___ ---~--- ---~---

}_~?- _f?~~~~-~~~~--------------------- ----~~---- ------~M~------ ___ ? ___ -· _? ___ ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------?: _____ } ___ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
}_~~- -~~~~~~-~-~~~_r_'( _________________ ----~~---- ______ ?_~~------ __ _? ___ __ } ___ ---~--- - -~--- ---~--- ---~ _____ }._ _____ }_ __ __ _? _____ _? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---

}_~9- _ ~~Y- ~-~!'{~-~~ ?.~~ _ty!:~!"~-~: __________ -~?- __________ ?.? __________ ? __ _ ---~--- -- -~ --- -- -~--- -- -~ _-- -- -~----- }_----- J-- -- }_ -- -- _?_-- -- .?. -- -- .? --- -- -~--- -- -~---
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}_~~- --~~?-~-~~-~~<?!_~~; _______ --------- ----~---- -------~~------- ---? ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~--- ---~-- ----~-- ___ }_-- __ }_ -- ___ ? ___ -- _? ______ ? __ - -- -~ --- -- -~- --
142 Sariful Alam. SE. 34 51 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
143 Fakhruddin 56 SMA 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------
144 lr. Fuad 55 51 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------·· ------- ------- -------
145 H. Hafid Awad 57 SMA 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

}_~?- _!~~~X~~-------------------------- ----~? __________ ?_~~------ __ _? ___ __ } ___ ---~--- ---~--- ---~--- ---~------~ _____ }_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
}_~?- -~~~~-a_~-~E ______________________ ----~? __________ ?M~------ ___ ? ___ ---~--- ___ ? ___ ---~--- ---~--- ---~------~ ______ _?_ __ __ } ___ ___ ? ______ ? ______ ? ___ ---~--- ---~---
148 Rusmini, SPd. 42 51 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 4 

------ ------------------------------------ ---------- ----------------- ------- ------- ------- ------- ------- ---------------------- ------- ------- ------- ------- ------- -------

}_~~- -~-~~y_a_~~?_ _______ ---------------- ----~? __________ ?M~------ ---? ______ ? ______ ? ___ -__ ? ___ ---~ --- ---~------~-- ___ _?__- __ } ___ ---? ___ -- _?.-. ___ ? ___ -- -~--- -- -~---
150 Arifuddin 33 SMA 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

Jumlah Nilai Per Unsur I I I 280 I 376 I 337 I 341 I 316 I 315 I 300 I 302 I 450 I 345 I 335 I 263 I 450 I 553 

NRR = Jumlah Nilai Per Unsur: 
Jumlah Kuisioner Terisi I I 11,871 2,51 12,25 I 2,27 I 2,11 I 2,10 I 2,00 I 2,01 13,00 I 2,30 I 2,23 I 1,75 I 3,00 I 3,69 

NRR Tertimbang Per Unsur = NRR 
Per Unsur x 0,071 

IKM UNIT PELAYANAN 

2,35 

58,73 

\0 
00 
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Informasi Wawancara Mendalam 

Informan Kepala KPPT Kabupaten Sumbawa yaitu Zulkifli, S.Sos. 

Pertanyaan Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan 

di KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama 

pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan. 

Dalam wawancara ini Zulkifli, S.Sos memberikan tanggapan sebagai berikut: 

.pW\ ~r)~~M.t~ \9%{ ~~ ~~ ~'t ~~<;j ~ 
a.""'t1¥M1 ~'tMt> ~rrr ~~ Wif ~~W{1 ~(~ 
~cuut~t »-J ti.ft'T W ~~ · N'MNVM.Il ~ ~ «Lv(tAi 

~~ '{~ ~ t,<Vf~ f7- ~·r Y"W\'fh<Vl "\I'D>\~ No..vo. 
9<-j"""' ~""-· om q7 ytu.ir ~Q\M"' ~ s-~' c.{:l fVvLt'":1 
\b~q~ ~~ La1~vt~4· ~~'"'11q ~-r~ti ~ ~ ~Q~' 
'\t'd?.~~L~~ ~~)~ ~~~- -r~r ~ ~~att~~. 
'f.f PI f:,b.IVM ~ AAn\_ ~( oJ, l.W2 «<>a wlv tM J;:,.._, fJ-,u., ~ '4- ( kfo f'IMg.}j 

rnru._dJ,rY ~ ~ ~ p.-v-q}Jf\1\~1.-1 ~lf't) -~v; JlfLA 'tJ~~ 
~~ ~~ (~!VA~tttA,_, w.t~'GI'l.y' ~"'J~f' 
~r ~ ~~ '1~ f-v~ ~')JA \~~~A1111l'I-A~~~ 
9i ~(f~ - ~ oJ. t lV\ \.V-Q..IN1 ~w ~"" 4 ~ ~ («/\ h" ~Yv-..~ t L~Vtt ."" 
~Vf'rlttM 1~'-'1- 4~~~ ~W\ t.AI\..I··ht~ ~t~[~ 
~ lNV\Mrl ~ {\~~ ~~ ~l)~ ~·h LtLL1.p.r 
~-~kt~ C{~@)Lt{;1~, ~~~. ~~ 
~cr(' LN\Jl~~~ ~~,· 9-M lttt~V-%) 8{; Lv«~P 
wuw~~ ~~ tlA:i~l~fN..c, ~ D1'M ~T·)~' 
~CMA)~ ~{H(J) \~ ~~~ ~~~ ~ 
~~Y0i uv-~lv~ ~ l~lf l{~ ~'{t_~ 
~'"" ~~ ~l/) \ ~ l~ ~~ ~ 
~UN.,(.ol./dM ... r-1.-.. ~ ...o-tGvt tr-:u:V)'~ ~ NNt-h ~0. "'-, 
\v,.-etl~~ ~~ ~tr. ~(/\ .. ~·oU, w"' 
~~~,~l{«~tth ~'l~~ \pu~ ~1\1~~~ 
)1\.Q~tJfl ~a~~H yv~ ~J~V\ c4t-vi1 ~ wu~ 
"'-"~ W~V-<J l,_1-tv,~ ~~ j::, ~ if&-'-'[.;Jl,f.VJ Uj4K 
~ ~Ni~~~~-

-~-~'/2-..-
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Informasi Wawancara Mendalam 

Informan Kepala Seksi Verifikasi dan Pengaduan Masyarakat, yaitu Siti Aminah, ST. 

Pertanyaan : Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan di 

KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama pada 

prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan. 

Dalam wawancara ini Siti Aminah, ST. memberikan tanggapan sebagai berikut: 

5~ttt t,\p~l-1~~ £.8-1l~~ ~t~~1 (tr~v, ~Ut\.1\~i~, ~~~-«A 

~~ ·~Vt\1'ftt1 \"~ S ~~CUt~ v~\~~<)1 ~ 
\alf~'H'\ ~~It ~)l·~v-.. · ~Mtft1{<: ~'8-'\~ J...Q.)u0-1·~ 
9-$ ~)1'~ ~ttM lc..o~~ (A;y?~t~,U, ~("11~t 
~) ~'r'';tk rh'~ ~~~ ~tMA LAl-1)11\it\~h .sof-e£~ 
~Uv{ llv\).u.qr'~r~~8tll\ ~~ ~~~qf hvrrJ' 

l('V1, bu.~11~a ~ ~~\~P' \"-U'~~ltf"'- ~8~~ 
~k\(~Q\h~ ~ ~"J U)!V1w(c. ~Nft~""' rvr'~ 

Lo\ ~ , ~' ~ -n~<: ~ \? J-t lM.t ~ ~"'- t ~ 1- VvV. ~ "f .w.c; MAlt 7 ~~ 
\9«~ ' s <4("' 11-.tll"-\;\ ~ lA;\ ~~ ~"' ~ ~ 
lo~ ~olll-\l ~11\\~j 1~~~"' ~ ~~.t\t IC.VI"I 
~· bv~~ ~~f7\ \9<.:8 tLvrv(AA""' ~ IAA.Q_lN\'~(c.Ovtfcttt. 
~-~\A..-"!A. ~~ ~~~. tto--t lo..t1.1!M.fQ l1"') 
-\jd/-l~ ~"-lad., yu.-wh'1--~ ~~ ~ ~ ~ {cl141 Wl·~a~ 
~- ~~~rA ~~ CA--U~l~ ~a~llt d..,'VvlvhF""' 
s.~~ '(l-2-~~H,~ VI.~ ~e>-8-M -~\-1 ~-~!.tu(' 
~~ ~ (}. \M{ ~ ~ t\\9.-,' ~ u~~ ~·o ~ -)v~ ~~ 
~\N~ J~tN\'-~ Of~' ~·p. ~ ~~· ~~ 
~ ~11WJ f4 ~-J.-; I) ~ ,.,._ ~ k:>v-:1> tl t..a.u Ov't 

>tt~~ k)~ "'; ~~ '2{ 
' 
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Informan 

Pertanyaan 

Informasi Wawancara Mendalam 

Kepala Seksi Pelayanan, yaitu Amiruddi~ SE. 

Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan 

di KPPT Kabupaten Sumbawa. Kurangnya kualitas pelayanan terutama 

pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan. 

Dalam wawancara ini Amiruddin, SE. memberikan tanggapan sebagai berikut : 

Sc.0QJA.av~" fYl'S~r ~u!W~ ~~'Nlll\ ~Vr [tLo-g 
M\M,\/11\ bi!M~'\t:: ~ ~~ '-[~ ~~0M. t ~VI ""!1M) 
~~ "\o.~ \~-tU~tAf U.W, ~. HA tttuu) ~11 ~·~t A 
?~~~ ~t..v.A \ruvr~ka M.iiM.b.su-l~h ~"' tv"[~i ~-e~t~ 1 
!-,'""-till Yv&- ' 8-I.I.U. lA.\ )11.1 <'N\ ~) ~ -T«-~ j t=~ 'M c.'f\.l 'I ; ') ~ 
f.o'N'-'fkPJW-LOI. \~~ ttl~~al-\ lc.t.-{~~(C...I\\OACA.. ~J~t-~11\ ~~~ 
~~ ~)i"'-Av, l-0.\MA~('\ ~ ~wt t>'cht'<> ~"* .~'l::tl 
~'-"\ 8-> '1<-'f~ . ~~~ ~~ ~)~~&\ ~lA.-{ ~~crvv:f 
to'"' ~·t\~ Po..v-ovvlrl'V. / t~ ~·~"\~ '{~~ 
~l~ct\Vl qa..~ ~t...-~ ~'~~\A.~ ~~ ~tc~tv-. UU.WIN\.. 

~~ ~ lAo\{~" \A lllt" \M.a¥ '-\ o..~f-.d \1-l ~ (J Nt 'r o) "' 'hlh(~ w-..t~a. 
V\. 0-Mt-0 (7\r &-1 s ~ \ \'\ ~ 1. ttw..b 0'-f @,:r~ i lr1 w lt ~ ~· h-t q V\ I<' 1\'h .u ~ 

~~~ ~~ ~0) v~ W~CU-t~ ~~~ , 
~ lw\t..ctt- "t/ \NU.IA.~· ~IM(~ vu.bCe ~-- av-4nt pw.~ 
\<-k\;ev, ~ ~~ Y!'lvo-£1-' I (1'\j ~-\v ~t ~~~-~ @.,_fi 

~~~ ~t 1\ t.ta~ ~P\. 
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Informan 

Pertanyaan 

Informasi Wawancara Mendalam 

Kasi Pengolahan Data dan Informasi Perizinan, yaitu Mahmudah, SH. 

Adanya tanggapan masyarakat tentang kurang baiknya kualitas pelayanan 

di KPPT Kabupaten Sumbawa Kurangnya kualitas pelayanan terutama 

pada prosedur pelayanan dan kepastian pelayanan. 

Dalam wawancara ini Mahmudah, SH. memberikan tanggapan sebagai berikut : 

P~pG\t &.fptth er""U' ~q ~tl ~J€p~· P1rVt "~ull) "f kq~itfD qh 

fho..~~tt~~ct,~ c{-t~'f:1''l£., YUpcq. \?~~ s-tl9-h )U~Ol~!l.ta~ &~ 
-'\0.'-1. 'I'::~ r lll<l ~ · 111-1 e1.1) ~ l Q 1.1 \CAV) (TYI ~ j ~ 411-11 tUt ~ 11.1..( 1M I? nJ J.ef 

~ U) "\1\ 'I "' II) t(' s u.Jtt ~ \ ~~ l::'[f ).a"" "'~ ,· i p,.~ (cq ~, 
l.{~~f ~~t.tt,l l\1\f' t-wr~· ~q"' ~~ VV\~j 4\r-~/c:"'~ ~("Litt' 

~~~ ~'tkaA.- · U.~k \VUt-'\p~ ~'f~)jM1 
'Gal.\J IJ\,U.w.~~ s~~ ~lou~, ~'\l {,tu< ~ ~ 
~~~, l.U.('t~ ~~~~ ~.u.y 'J'V1" urt!M'k ~t1J.t 
~~ \71\Y\K ~ · ~tth ~a ~ ~ ~ UVl~l 
w.~ ~~ '2ee~ ~ {h\~r. r~~ J.4A ~~CA. &-t' rs~~t--, 

S(.Q.J\ itA\. ~~LA- \eo"'-fW'~ b)~"~ ~h {C{}f7'h. 

~'"i y. CM.,\~F vvu.~ ~ t-~-(~L;t ~ s-y ~ rLck~ 
~ 't'V\\ f.' h1t V1 A 
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Lampiran 6 

KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN 
MASYARAKAT 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP 
PELA Y ANAN PUBLIK 

Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat 

104 

Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit 
pelayanan instansi pemerintah secara rutin. Untuk itu dilakukan pengukuran 
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT, yang diharapkan mampu 
memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah 
kepada masyarakat. Indeks tersebut diperoleh berdasarkan pendapat 
masyarakat, yang dikumpulkan melalui SURVEI KEPUASAN 
MASYARAKA T TERHADAP UNIT PELA Y ANAN PUBLIK. 

Survei ini MENANYAK.AN PENDAP AT masyarakat, mengenai 
pengalaman dalam memperoleh pelayanan instansi pemerintah atas 
penyelenggaraan pelayanan. 

PERTANYAAN SENGAJA DIRANCANG SESEDERHANA 
MUNGK.IN, untuk tidak mengambil waktu Bapak!Ibu/Saudara yang sangat 
berharga. Pendapat Bapakllbu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan 
survei ini sebagai dasar penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya 
peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada masyarakat. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei. 

Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih . 

....................... , 

200 ... 
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I. OAT A MASY ARAKA T ( RESPONDEN) Diisi 

(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakaVresponden) 
Oleh 

Peneliti 

Nomor Responden . . . . . . . . . . . . . . 

Umur .............. Tahun 

Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan 

1. SO Kebawah 4. 01-03-04 
Pendidikan Terakhir 2. SLTP 5. S-1 

3. SLTA 6. S-2 ke Atas 
1. PNSfTNI/Polri 4. Pelajar!Mahasiswa 

Peke~aan Utama 2. Pegawai Swasta 5. Lainnya 
3. Wiraswasta/Usahawan 

II. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA I Nom• 

Ill. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK 

(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakaVresponden) 

p *) 
1. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 

p *) 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan 
p..;.......:-

prosedur pelayanan di unit ini. untuk mendapatkan pelayanan di unit ini. 
a. Tidak mudah. 1 a. Tidak adil. 1 
b. Kurang mudah. 2 b. Kurang adil. 2 
c. Mudah. 3 c. Adil. 3 
d. Sangat mudah. 4 d. Sangat adil. 4 

2. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
a. Tidak sesuai. 1 pelayanan. 1 
b. Kurang sesuai. 2 a. Tidak sopan dan ramah. 2 
C. Sesuai. 3 b. Kurang sopan dan ramah. 3 
d. Sang at sesuai. 4 c. Sopan dan ramah. 4 

d. Sanqat sooan dan ramah. 
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 10.Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 

kepastian petugas yang melayani. biaya untuk mendapatkan pelayanan. 
a. Tidak jelas. 1 a. Tidak wajar. 1 
b. Kurang jelc:s. 2 b. Kurang wajar. 2 
c. Jelas. 3 c. Wajar. 3 
d. Sang at jelas. 4 d. Sangat wajar. 4 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 11.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
petugas dalam memberikan pelayanan kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
a. Tidak disiplin 1 dengan blaya yang telah ditetapkan. 
b. Kurang disiplin 2 a. Selalu tidak sesuai. 1 
c. Disiplin 3 b. Kadang-kadang sesuai. 2 
d. Sangat disiplin 4 c. Banyak sesuainya. 3 

d. Selalu sesuai. 4 
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 12. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

petugas dalam memberikan pelayanan. ketepatan pelaksanaan terhadap 
a. Tidak bertanggung jawab. 1 jadwal waktu pelayanan. 
b. Kurang bertanggung jawab. 2 a. Selalu tidak tepat. 1 
c. Bertanggung jawab. 3 b. Kadang-kadang tepat 2 
d. Sangat bertanggung jawab. 4 c. Banyak tepatnya. 3 

d. Selalu tepat. 4 
6.Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan 

petugas dalam memberikan pelayanan. 
13 Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 
a. Tidak mampu. 1 a. Tidak nyaman. 1 
b. Kurang mampu. 2 b. Kurang nyaman. 2 
c. Mampu. 3 c. Nyaman. 3 
d. Sangat mampu 4 d. Sangat nyaman. 4 

7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 
pelayanan di unit ini. 

14.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keamanan pelayanan di unit ini. 1 

a. Tidak cepat 1 a. Tidak aman. 2 
b. Kurang cepat. 2 b. Kurang aman. 3 
c. Cepat. 3 c. Aman. 4 

d. Sangat cepat. 4 d. Sangat aman. 
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Lampiran 7 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELA Y ANAN 

UNIT PELA Y ANAN 
ALAMAT 

NOMORURUT 
RESPOND EN 

U1 

I 2 

I. 
2. 
3. 

dst. 

147 
148. 
149. 
150. 

Jml Nilai per unsur 

NRR Per Unsur = 
Jml nilai per unsur : 
Jml kuesioner yang 
Terisi 
NRR tertimbang 
per unsur = NRR per 
unsur x 0,071 

IKM Unit pelayanan 

Keterangan: 

U2 

3 

: Kantor Pelayanan Perijinan Terpadu Kabupaten Sumbawa 
: Jl. Garuda Sumbawa Besar 

NILAI PER UNSUR PELA Y ANAN 

U3 U4 U5 U6 U7 us U9 UlO U11 U12 Ul3 

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

- Ul s.d. Ul4 = Unsur Pelayanan 

U14 

15 

- NRR = Nilai rata-rata ..................... 200 ... 
- IKM == Indeks Kepuasan Masyarakat 
- *) == Jml NRR IKM tertimbang Penanggung Jawab 
- **) == IKM unit pelayanan x 25 

( ................................ ) 

106 

*) 

**) 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Formulir Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat dengan cara manual 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

Unit pelayanan 

Ala mat 

Nomor urut 
responden 

Nilai per unsur 
pelayanan U 1 
S.d. U14 

Jumlah nilai 
unsur 
pelayanan 

6. Nilai rata-rata 
(NRR) per 
unsur 
pelayanan 

7. Jumlah NRR 
tertimbang per 
unsur 
pelayanan 

8.*) Jumlah NRR 
IKM tertimbang 
unit pelayanan 

9.**) IKM unit 
pelayanan 

lsilah dengan jelas nama unit pelayanan yang di 

dinilai. 

lsilah dengan lengkap alamat unit pelayanan yang di 

dinilai (sampai dengan Kabupaten/Kota dan Propinsi) 

Nama Jalan, Kode Pos dan Nomor Telepon/Fax. 

lsilah urutan responden dari awal sampai terakhir 

sehingga secara otomatis dapat diketahui jumlah 

responden. 

lsilah unsur pelayanan sesuai dengan nilai yang 

diberikan oleh responden, dari U.1 s.d U.14 sama 

dengan urutan dalam kuesioner. 

lsilah dengan menjumlah nilai masing-masing unsur 

(kebawah) sesuai dengan jumlah responden yang 

mengisi. 

lsilah nilai rata-rata IKM. per unsur pelayanan dengan 

cara jumlah nilai masing-masing unsur dibagi dengan 

jumlah responden yang mengisi 

lsilah jumlah nilai per unsur pelayanan di kalikan 

0,071 (nilai bobot rata-rata tertimbang). 

lsilah dengan menjumlahkan NRR IKM tertimbang per 

unsur pelayanan dari U1 s.d. U14. 

lsilah dengan jumlah nilai IKM unit pelayanan kali nilai 
dasar yaitu 25. 
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