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Pendahuluan

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

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

mendapatkan berbagai manfgat terutama dari sisi keloyalan pelanggan.

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

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

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

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

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

untuk melakukan pengukuran kepuasan para pelanggan / investor.

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

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

pelayanan jasa yang diberikan 1o yanan dari Dinas Penanaman

kaif produk dan pelo

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

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

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

I. Kemudahan Tahapan Pelayangn yang diberikan (Prosedur Pelayanan)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

12. Pelaksanaan woktu  pelayonan  dengan  kefentuan (Kepastion jadwal

pelayanan)
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13. Kondisi kebersihan g
an kerqp;
_ Piay ' ’
14. Jaminan keamanan pagyq | '$Arang/ prasarana (Kenyamanan Lingkng,,
l

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

Qtaupyn pengiiman angket periode Jonuar - g,y

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

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

apun dari ke 150 kuesioner tersebut, terdapqy

yang t ,
9 'elah vaiig dan diterima kembali.

Tujuan & Manfaat Analisq Kepuasan pelanggan

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

Masyarakat (IKM), sehingga manajemen dapat menggunakannya untuk :

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

2. Alat untuk menyusun perencanaan dan strategi pelayanan publik.

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

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

memperoleh kepercayaan melalui kepuasan pelanggan.

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

lingkungan harus dapat segera diantisipasi secara proaktif dan cepat.

Dengan direalisasikannya pelaksanaan pengukuran Kepuasan pelanggan Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Prov. Kaltim akan

memperoleh berbagai manfaat antara lain sebagai berikut :
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Diperolehnya umpan balik lQngSUng dari pelanggan sehingga organisasi akan
memiliki data dan informqg; Yang akyrat nyatadan terus terbarukan (up-to date)

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

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

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

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

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

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

Hasil Analisa Pengukuran Kepuasan Pelanggan

l. Data Pelanggan

An

alisa Pengukuran kepuasan pelanggan dalam perioge ini berasal dari Total 92

responden / 61% yang terkumpul dan valid.

Re:

(e

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

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

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

KM adalah data dan' informcqg tentang tfingkat kepuasan masyarakat yang

diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat

sebagaimana diamanatkan dalam

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

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

pemerintah untuk menilai kinerja pelayanan publik diinstansinya, yang meliputi

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

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

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

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

ketentuan yang berlaku;
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Tanggung jawab Petugas Pelq
jawab petugas dalgm Penyele
6. Kemampuan petugqs Pelaygn

dimiliki - petugas dalam

YQanan yaitu kejelasan wewenang dan fOnggung

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

MeMberikan/menyelesaikan  pelayanan kepadq
masyarakat:

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

|
yang telah diientukon ol

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

me”thrgOi/menghormoﬁ:

10. Kewajaran biaya Pelayanan, Yaitu keteriangkauan masyarakat  terhadap

besamya biaya yang ditetapkan oleh ynit pelayanan;

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

sesuaian antara biaya yang dibayarkan

pelaksanaan waktu pelayanan sesuaj
dengan ketentuan yang telah ditetapkan:

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

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

masyarakat merasa tenang untuk mendapatk

Unsur-unsur ini dipandang cukup representatif untuk mengukur kelima dimensi

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

baik, sehingga masyarakat akan menaruh kepercayaan kepada pemerintan,

————
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