1/UPB

== nhiuim Pukera batam

AT RS PR SRl LA AT

LAPORAN

SURVEY KEPLUASAAN MASYARAKAT TERHADAP
PENYELENGGARA PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
(PTSP)

BPF BATAM

TIM PENELITI

UNIVERSITAS PUTERA BATAM

TAHUN 2018




F e
4
| '\1“ B
| |'
N
i

Uakersitas Putern Botam

B EEA S P NERL AR B AN

LAPORAN

SURVEY KEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAF
PENYELENGGARA PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
(PTSP)

BF BATAM

TIM PENELITI

UNIVERSITAS PUTERA BATAM

TAHUN 2018




KATA PENGANTAR

Untuk meningkatkan muu  pelayanan, BF Batam schagm  nslans
pemerintah yang bergerak di bidang pelayanan public melaksanakan kegatai
survey kepuasan masvarakat setiap tahun. Pelayanan pubhk dapat diarbkan
sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atay masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisas: ity sesual dengan aturan pokok dan tala

cara yang telah ditetapkan.

PTSP BP Batam merupakan salah satu bentuk pelayanan Publik vang
dilaksanakat oleh BP Batam dalam hal perizinan. Peraturan Mentri Dalam MNegeri
Republik Indonesia Nomor 138 tahun 2017 tentang Penvelenggaran Pelayvanan
Terpadu Satu Pintu Dacrah, pasal (1) mendefinisikan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Dacrah yang selanjuinya dismgkat PTSP adalah pelavanan secara
terinteprasi dalam satu Kesatuan proses dimulai dar tahap permohonan sampai

dengan tahap penvelesaian produk pelayanan melalu satu prntL.
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BAB I

PENDAHULUAN

I.LI. LATAR BELAKANG PTSP BF BATAM

Keberadaan BP Batam diawali dan Keppres 7471971 yang menetapkan
kawasan Batuampar di Pulau Batam schagai daerah industri berstalus enlrepont
partikulir. Selanjuinya pada 22 Nopember 1973 Presiden menerbitkan Keppres
41/1973 tentang Daerah Industni Pulau Batam vang mengintrodusir (horita Batam,
scbuah lembaga vang berkvasa dan bertanggung jawab atas pengembangan dan
pertumbuhan Daerah Tndustri Pulay Batam. Sejak adanya Keprres 41/1973 tersebut,
Pemerintah mengelontorkan APBN untuk membangun Batam, menerbitkan berbaga
peraturan  vang mendukung, hingga memanggl para sarjana dan ahli untok
membangun kawasan industr Batam

Hasiloya, Batam yang semula hanvalab pulau kosong yang tidak layak humni
dan tidak tersedia infrastruktur vang memadai, bahkan dippluki ghost island (1
Octarevia, 2003) menjadi daerah pnmadona mvestasi pada dekade 1980-an hingga
awal Tahun 2000an, Selonpuinya berdasarkan UL Nomor 36/2000 juncio

Nomor 44/2007, yang ditindak-lanjuti dengan Peraturan Pemerintah Nomor
46/2007 (torita Batam diubah menjadi Badan Pengusahaan Kawasan Perdagingan
Bebas dan Pelabuban Bebas Batam (BP Batam), Dalam karvanva bagi Batam, dengan
segala keterbatan dan pembatasannya, BP Batam telah berhasil membangun Batam,
sehingga ia diadopsi untuk diterapkan pada dacrah lain, vaitu BP Sabang, BP Bintan,
dan BP Karimun,

Peraturan Mentri Dalam Negen Repubhk Indonesia Nomor [38 tabun 2017
tentang  Penvelenggaran  Pelavanan  Terpadu Sain Pintu  Daerah, pasal (1)
mendefinisikan  Pelavanan Terpadu Satu  Pmfw Daerah  yang  selanjuinya
dizingkatPTSP adalah pelayanan secara terintegrasi dalam sstu kesatuan proses
dimulal dan tahap permohonan sampai dengan tahap penyclesasan produk pelayanan
melalu satu pintu. Sebagai salah saru pemberi lavanan public, BP Batam memberikan

lavanan perizinan PTSP yang terletak di Mall Pelayvanan Publik di Batam Center,
5
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Bentuk perizman yang dilakukan oleh PTSP BP diantaranya Lein Peralihan
Hak, Balik Nama Gambar PL, Rekomendasi HAT, Endorse (ITWTOQ, IPH, SPT),
Perpanjangan HAT, Revisi PL, Dokumen Pengganti, Pecah/Gabungan PL. Penerbitan
PL., Endrose PL, Pematangan Lahan, Faiwa Planologi, Perubahan Perumukan, Titik
Reklame, Penggunasn ROW, izm ROW utilitas dan Uji Laboratorium, dan masih
banyak lagi yvang jika diurutkan ada kurang lebih 117 perizinan yang discdiakan olch
PTSP BP Batam.

Bentuk lavanan perizinan lersébul merupakan  gabungan dan Badan
Koordinasi Penanaman Modal, Dircktorat Lalu  Lintas Barang, Direkiorai
Perancangan Teknik. Kantor Pengelolaan Lahan Prioritas BP Batam vaitu salah
satunya meningkatkan investasi, perkembangan industry, pengembangan pariwisata,

.2. MAKSUD DAN TUJUAN
L.2.1 MAKSUD

Maksud Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap penvelenggaran
pelayanan public PTSP BP Batam adalah sebagai sarana dalam mengetahur muto
pelayanan PTSP BP Batam dalam memberikan pelayanan publik. Selaim i, sesuai
dengan Peraturan Menter Pendavagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masvarakat Terhadap
Fenyelenggaraan Pelayanan Publik, maksuddilaksanakannya survel  Kepuasan
Masyarakat terhadap Pelayanan Publik di rumah susun BP Batam, dimaksudkan

untuk:

. Mengetabm kelemahan atau kekuatan PTSP BP Batam sebagai unit
penyelenggara pelayanan publik dalam memberikan pelayanan di bidang

PErZ AN

]

Sebagai  bahan penctapan  kchijakan  vang  perlu  diambil  dan
langkahperbaikan pelavanan periziman PTSP BP Batam
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1.2.2

Sebagw umpan balik dalam memperbatki lavanan. Masyvarakat terlibat
secara aktif mengawasi pelaksanaan penvelenggaraan pelavanan publik di

PTSP BP Batam dalam membenkan pelavanan perizinan

TUJUAN

Pada sis1 lain, tujuan wiama survel kepuasan masyarakat terhadap pelavanan

PTSP BP Batam yaitu mengacu pada keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor KEP/25 MPAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks

kepuasaan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Ada & ruang lingkup

lentang kepuasan pelanggan, vaitu:

1)

3)

43

5)

&)

T

#)

a)

Mengetahui Persyaratan PTSP BP Batam dalam memberikan layanan public
terkait dengan perizinan.

Mengetahw prosedur PTSP BP Batam dalam memberikan layanan public
lerkait dengan perizinan.

Mengetahn Waktu Pelayanan PTSP BP Batam dalam memberikan layanan
public terkait dengan perizinan

Mengetahuo Biaya'tarifT PTSP BP Batam dalam memberikan layanan public
terkail dengan perizinan

Mengetabu Produk Spesifikasi atau Jenis Pelayanan PTSP BP Batam dalam
memberikan layanan public terkait dengan periziman

Mengetahui Kompetensi Pelaksanaan PTSP BP Batam dalam memberikan
layanan public terkan dengan perizinan,

Mengetaho Perilaku Pelaksana PTSP BP Batam dalam memberikan lavanan
pubhe terkait dengan penzinan.

Mengetahii Maklumat Pelayanan PTSP BP Batam dalam memberikan
layvanan public ferkant dengan percrinan.

Mengetahn Penanganan pengaduan, saran, dan masukan I'TSP BP Batam

dalam memberikan layanan public terkait dengan perizinan




TIM SURVEY
Tabel 1.1 Nama-nama Tim Survey
A— ——e

| NO NAMA | sTATUS | POSIST

1 Angel Purwanti, 8.50s., M.L.Kom | DMOSEN ‘ Ketua tiur"ir'e_'.r

1 | Dr. Realize, S.Kom., M.SI | DOSEN | Sekrefaris survey
| |
'3 | Emil Eka Putra, 8.5., M.Hum | DOSEN I_hﬁ?.iinamr;.jnfé}- -
4 | Andi Maslan, 8.T., M.SI ~  DOSEN | Peagolah Data |
g ! Sukadamai Gea, S.50s., M.Si | DOSEN ™ | Pembantu Lapangan |
6 A ngg?ﬂalsmrﬁ. S.Kom., M.Kom | DOSEN Fembantu Lapangan '
7 [Raymond, SE,MSc DOSEN | Pembants Lapangan |
|H— .Hapus:n Enjear N hurﬁ_. M.SI | DOSEN | I‘l:mhnmna ngan |

9 "Rico Adrial, 5.5i., M.Si ! DOSEN | Pembantu Lapunga;_i

10 |"|r'|||iﬂ.. S.Kom., M.Kom | DOSEN | Pembantu Lapangan

T .ﬁﬁliya Annisa A rdh}'_ Mahasiswa Petugas Survey

Iz Dayanti Ma h:ﬁl'sw:i-_i'::lugas Su |-1-|-:}- |

13 Puiri Arzimatul | Mahasiswa Petugas ﬁun'l:y

14 Mawar — ‘Mahasiswa | Petugas Survey

‘ I5  Karlina | Mahasiswa Petugas Survey

E‘emgts Survey

| PRI ra—
16 | Desi Rataa Sari Nainggola Mahasiswa
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18

II.]

20

Alfannisa _A.;urrailalll Fajrin

.-\I{'!Iﬂ Munandar

}ndré

Yopi

<

Mahasiswa | Petugas Survey
Mahasiswa | Petugas ‘uln:!t
‘Mahasiswa | Petugas Survey

|
Mahasiswa i Petugas Survey




BAB 11

TINJAUAN TEORITIK

L1. TINJAUAN PELAYANAN PUBLIK

Pelayanan publik dapar diartikan sebagai pemberian layanan { melayani)
keperluan orang atau masyarakal yang mempunyai kepentingan pada organisasi ity
sesudl dengan aturan pokok dan tata cara vang telah ditetapkan. Setiap organisasi
pemermiahan pada hakekamya adalah pemberi pelayanan kepada masvarakat Ia
tidaklah diadakan untuk melayani dirinva sendiri, tetapi untuk melavan masyarakat
serfa mencipiakan kondisi yang memungkinkan setiap angpota  masyaraakar
mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya demni mencapai tujuan bersama
(Rasyid, 2002).

Memberikan pelayanan yang berkvalitas kepads masyarakat (publik)
merupakan hal penting yang mempengarubi kinerja kompetitif, kualitas dan
produkinatas  suatu  orgamisasi  pemerintahan.  Albrecht dalam  Sedarmayanti,
(2004:78) mendefimisikan pelayanan sebagai " a toral oranizational approcach

thatmakes quality of service as precerved by the cusiomer, the number one driving

force for operation of the buxiness”  Pelavanan merupakan suatu pendekatam

orgamisasi total yangmenjadi kualitas pelayanan yang diterima pengguna jasa,
sebagan kekuatan pengperak utama dalam pengorganisasian bisnis

Gasperz dalam Sedarmavanti (2004 :78-79) mengemukakan sejumlah kriteria
yang menjadi ciri pelayanan afau jasa sckaligus membedakannya dengan barang,

yaih;

I Pelayanan merupakan owfpur tak berbentuk (imangibie outpur)

2. Pelayanan merupakan oufput variabel, tidak standar

3. Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapn dapat dikonsumasi dalam

produksi.
4. Terdapat hubungan langsung vang erat dengan pelanggan melaln proses

pelavanan.




5. Pelanggan berpantisipasi dalam proses memberikan pelavanan.

6. Keterampilan personel “diserabkan”™ atau diberikan secara langsung kepada
pelanggan.

7. Pelayanan tidak dapat diproduksi secara masal.

3 Membutuhkan pertimbangan probadi yang utnggi dari individe vang
memberikan pelayanan

4. Perusahaan jasa pada wmumnya bersifat padat karva.

10. Fasilitas pelayanan berada dekal lokasi pelanggan

1. Pengukuran efektivitas pelavanan bersifat subyekiif.

12 Pengendaban kualias terutama dibatas: pada pengendalian proses.

13, Option penetapan harga lebib romat,

Pelavanan yang baik sulit untuk dapai diketahn ketika pelangpan merasakan
atau mebhamya Sedarmayanti (2004:79) mengemukakan bahwa pada banvak
organisasi, kualitas pelayanan dipengaruby secara signifikan oleh Sumber Dava
Manusia (SDM) vang berinteraksi dengan pelanggan. Berkaitan dengan hal tersebu,
maka perlu diupayvakan peningkatan profesionalisme sumber dava manusia melalui
peningkatan pengetabuwan, keterampilan dan keahlian serta sikap agar dapat lebih
bekualitas.

Dengan demikian diharapkan organisasi dapat memberikan pelavanan vang
terback atau yang berkualias sehingga dapat menmgkatkan keunggulan daya saing
dan memuaskan masyarakat pelanggan. Sedarmavanti (2004:76) juga menyatakan
babwa membangun pelayanan prima harus dimuolai dan mewujudkan  atau
menmgkatkan profesionalisme sumber daya manusia umuk memberikan pelayanan
terbaik, mendekaty sesuai atay melebili standar pelayanan yvang ada.

Sclanjutnya  Sedarmayinti  (2004:7%)  mengemukakan  baliwa  ukuram
pelayanan dilekiskan pada dimensi pelayanan pelanggan, yaitu:

17 Fasihitas dan peralatan fisik:

2) Perhatian;

3) Bantuan tepat pada wakiunya;

4) Keyakman pengeiabuan tenaga kerja;
3) Kinerja dapat diandalkan dan tepat,

0




Keputusan Menteri Pendavagunazan Aparatur Negara (MENPAN Nomor 21
Tahun 1993) teatang Pedoman Tata [aksana Pelayanan Umum, mengemukakan
bahwa pelayanan umum (publik) adalah segilis bentuk kegiatan pelayanan umum
vang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat di Daerah, dan di lingkongan
Badan Usaha Milik NegaraDaerah dalam bentuk barang ataw jasa, baik dalam
rangka upaya pemenuhan kebutuban masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undan pan.

Dalam  pengertian  pelayanan masyarakat  tersebut  secarn kongkrt
mengandung beberapa hal, yaitu: pertama, bahwa pelayanan itu merupakan salah
salu tugas utama pemerintah maupun pelaku bisnis. Kedua, objek vang dilavani
adalah masyarakat (publik), dan ketiga, bentuk lavanan itu berupa barang dan jasa
yang sesuai dengan kepentingan dinm  kebutuhan masyarakal seria  peraturan
perundang-undangan

Masyarakat adalah himpunan sekelompok angpota yang mempunyvai ikatan
sosial, ckonomi, tujuan, cita-cita terfentu. Dalam kehidupan bermasyarakat ada
kepentingan individu atau golongan dan Kepentingan bersama (umum atay publik)
Kepentingan umum merapakan tumpunan kepentingan pribadi yang sama dari suaru
masyarakal dalam snatu wilayah tnegara). Dengan demikian, pelayanan masyarakal
fouhdte services) dapat diartikan schagai suatu proses pemenuhan kebutuhan
masyarakal terutama yang berkaitan dengan kepentingan wmum dan kepentingan
golongan alan individu dalam bentuk barang dan jasa. (Sianipar, |999:2) Hakekat

pelavanan umum (publicservices), adalah

I Memngkatkan mutu dan  produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi
inslzmsi pemerintah di bidang pelayvanan umum
= Mendorong upaya mengefektilkan sistemn dan fata laksana pelayanan,

sehingga pelavanan wmum dapa diselenggarakan secara lehih berdayva

eutts dan berhasil guna.




3 Mendorong mumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran seria masvarakat
dalam pembangunan serta meningkatkan kesejahiteraan masyarakat luas

(hepmenpan, Nomor 18 Tahun 1993)

Pelavanan wmum {public vervices; dilaksanakan dalam suatn rangkaian
kegiatan terpadu vang bersifat sederhana, lerbuka, lancar, tepat, lengkap, wajar dan
terjangkan. Pelavanan umum  (pubfic services) harus mengandung  unsur-unsur

sebagai berikut:

I Hak dan kewajiban bag: pemberi maupun penenma pelavanan umum hars
Jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak

2 Pengaturan bentuk pelavanan umum harus disesuaikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan moasvarakat untuk membayiar berdasarkan
kelentuan  peraturan penimdang-undangan yang berlakn  dengan tetap

berpegang pada efisiensi dan efektivitas.

fad

Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus dwpayakan agar dapat
membens keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepashan hukum yang
dapat dipertanggungjawabkan

4 Apabila pelavanan umum yang diselenggarakan oleh instansi pemenntah
terpaksa harus mahal, maka instansi pemermtah  yang  bersangkutan
berkewajiban  memben pelming  kepada masvarakat unmk  ikut
menyclenggarakannya sesuai peraturan perundang-undangan yvang berlaku

{ Kepmenpan Nomor 18 Tahun 19907

Memperhatikan arti tentang pelavanan umum. tidak terlepas dari masalah
kepentingan umum, yang menjadi asal usul tmbulnya istilah pelayanan umum
(public  services). Pelayanan berarti melayvani  suaty Jasa  wyang  dibutuhkan
olchmasyarakat dalam segala bidang. Thoha dalam Sedarmavantn {2004 84)
memberikan pengertian fentang pelayanan masavasakat (public services) sebapai

suatu usaha yang dialakukan oleh sescorang dan atau kelompok orang atau instans
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terlepty untuk memberikan bantuan dan  kemudahan kepada masyarakat dalam
rangka mencapai suatu tujusn terfentu
Sehagarmana ditetapkan dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Megara (MENPAN Nomor 18 Tabun 1993), bahwa pembenanpelavanan wmum
kepada masyarakal merupakan perwujudan dari fungst aparatur negara sebagai abdi
negara dan abdi masyarakat, sehingga penyelenggaraannya perly ditmgkatkan secara
terus menerus sesual dengan sasaran pembangunan. Dalam keputusan tersebut
ditetapkan delapan sendi pelayanan yang harus dapat dilaksanakan oleh instansi atay
satuan kerja dalam suatu depariemen vang berfungsi sebagai unil pelayanan umum
Kedelapan sendi tersebut adalah
I. Kesederhanaan
Kesederhanaan  pelayanan mengandung arti bahwa tats  cara‘prosedur
pelayanan umum dapat diterapkan secara lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah
dipabami dan mudah dilakukan
2, Kejelasan dan kepastian
Pelavanan yvang mengandung kejelasan dan kepastian antara lain tentang tata
cara/prosedur, persyaratan, penanggung jawab, binyaltarit, waktu penyelesaian, hak
dan kewajiban pemberi/penerima pelayanan, Artinya, tertera dengan jelas waktu
pelayanan, berapa dan bagaimana svarat pelayanan, dicantumkan Jam kerja kantor
untuk pelavanan masyarakat, jadwal dan pelaksanaan pelavanan, pengaturan tarif
dian penerapannya hans sesuai dengan peraturan yang herlaku, Terdapal penEatiran
tugas dan penunjukkan petugas sesuai dengan keahlian vang dimiliki pegawai
3. Keamanan
[alam hal keamanan pelayanan, mengandung arti mulai dari Proses sampai
dengan hasil pelayanan memenuhi kualitas feknis (aman) dan dilengkapi dengan
Jjamman puma pelavanan secara sdministratif (pencatatan dokumentasi tagihan)
serta jaminan purna pelayanan sccara teknis, Selain itu, dilengkam dengan sarana
dan prasarana pelayanan vang dimanfaatkan secara optimal
4 Keterbukaan
Keterbukaan adalah sendi berikutnva vang harus dilakukan dalam pelayanan
Hal ini mengandung arti bahwa segala informasi vang berkaitan dengan pemberian
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pelayanan wanb diinformasikan sceara terbuka. Dalam keterbukaan ini mencakup
upaya publikasi, artinya penvebaran informasi vang dilakukanmelalsi media atay
bentuk penyuluhan tentang adanya pelayanan vang dimaksud
2, Efisiens
Efisiensi dalam pelayanan mengandung arti bahwa persyaratan  pelavanan
ditujukan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan
b, Ekonomis
Ekonomis dalam pelayanan mengandung arti kewagaran dalam penetapan
iaya, disesuatkan dengan nilai bawang dan jasa pelayanan dan tdak menyimpang
dan ketentuzan yang berlaku,
Keadilan vang merata
Keadilan yang merata mengandung arm pelayanan harus divpavakan untuk
dapal menjngkau scluruh lapisan masvarakat melalui distribesi vang adil dan
metala
B Ketepatan waktu.
hetepatan wakiu mengandung arti balwa organisasi harus dapal melayvani
dengan cepat dan tepal sesuai denpan sturan yang berlaku, Disamping itu petugas
hendaknya tanggap dan peduli dalam member pelayanan, termasuk disiplin dan
kemampuan melaksanakan tugas. Dari segl etika keramahan dan sopan santun Juga

periu diperhatikan

Sedarmayanti  (2004:87) mengemukakan  bahwa pelavanan  umum
fpublicservices) akan dapat terlaksans dengan batk dan memuaskan apabila
didukungoleh beberapa faktor antara kain kesadaran pimpinan dan pelaksana, adanya
atwran  yang memadai, organisasi dengan mekanisme sistem yang dinamik,
pendapatan  karvawan cukup untuk memenuli kebuiuhan hidup  minimum,
kemampuan  keterampilan  yang  sesuai  dengan lugas atan pekerjaan  yang
dipertanggungjawabkan, dan tersedianva sarana pelayanan sesuai dengan jenis dan
bentuk atan pekerjaan pelayanan.

Bicara pelavanan hidak terlepas dan kualitas. Dalam rangka menyiapkan
suatu pelayanan vang berkualitas vang sesuai dengan yang diharapkan perlu
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berdasarkan pada sistem kualitas yang memnliks cin atau karaktenstik tertentu. Suatu

masyarakat pelanggan, akan selaln bertitik  tolak kepada pelayanan,sehingga

pefayanan vang diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan.  Fitzsimmons

(1994:190) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan scsuaty vang

kompleks, sehingga untuk menentukan sejauhmana kualitas dari pelayanan, dapat

dilihat dars lima dimensi, yaity:

1.

Relighility, kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar,
Jenispelayanan yang telah dijanpikan kepada konsumen/pelanggan
Respomsiveness, kesadaran atan keinginan uniuk membantu konsumen
danmemberikan pelayanan yang cepat.

Assurance, pengetahuan atan wawasan, kesopan-santunan, Kepercavaan
dirsdan pemben layanan, serta respek terhadap konsuimen

Lmphiaty, kemauan pemberi layanan untuk mekakukan pendekatan member
perlindungan, serta berusalia uniuk mengetahui keingman dan kebutuhan
konsumen.

Pangzibles, penampilan para pepawai dan fasilitis fisik lainnya,

seperiiperalatan atau perlengkapan Yang menunjang pelavanan,

Selanjutnya, Zethaml dalam Sedarmayanin (2004 -90) menyatakan balywa

tolok wkur kualitas pelayanan dapat dinkur oleh sepuluh dimenss, yaity

Fangitles, terdini dari Fasilitas fisik peralatan, personil dan komunikasi
felabilicy,  terdiri dan kemampuan  wnit  pelavanan  dalam
menciptakanpelayanan yang dijanjikan dengan tepar.

Responsiveness, kemauan untuk membanty  konsumen,  bertanggung
Jawabterhadap mutu pelayanan yang diberikan

Competence, tunlutan dimilikinya pengetaluan dan keterampilan vang
badkaleh aparatr dalam memberikan pelayanan

Courtesy, sikap atav perilaku ramah. bersahabat, tanggap terhadap

keinginankonsumen, serta mae melakukan kontak atau hubungan pribad
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b Credibiaty,  sikap  jujur  dalam  setiap  upaya untuk  menarik

kepercayaanmasyarakat

= |

Securiy, jasa pelayanan vang diberikan  harus dijamin bebas  dan

berbagaibahaya dan resiko

8. Acces, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.

9. Communications, kemauan pemberi layanan umiuk  mendengarkan
sudra_kemnginan atau aspirasi pelangpan, sekahigus kesediaan untuk selaly
menyampakan mfornas baru kepada masyarakat.

W, Understamding  the  customer, melakukan  semala  pssha  untuk

mengetahuikebuiuhan pelanggan

Crganisasi yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada masvarakat,
hendaknya selalu berfokus kepada pencapaian pelavanan, sehingga pelayanan vang
diberikan diharapkan dapat diberikan  untuk memenuhi kemginan pelanggan/
masyarakal Menerapkan prinsip menyiapkan kualitas pelayanan sebaik mungkin,
perfu dilakukan untuk dapat menghasilkan kinerja secara optimal, sehmgga kualitas
pelayanan  dapat meningkat, dimana vang penting untuk dilekukan adalah
kemampuan membentuk layanan vang dijanjikan secara tepat dan memiliki casa
tanggung  jawab  terhadap mutu  pelayanan  sert perhatian pada
masyarakat/pelanggan, Disamping itu, untuk mewujudkan kualitas pelavanan vang
didasarkan pada sistem kualitas memiliki cars ftan karakteristik terfentu, antara lain
dicirikan oleh adanya partisipasi aktif yang dipunpin oleh manajemen puncak dalam
proses peningkatan kualitas secara terus menerus

Mewujudkan pelayanan prima  atau pelayanan yang lerbaik kepada
masyarakat pelanggan memerlukan upaya penin gkatan profesionalisme sumber daya
manusta disamping perbaikan sarana dan prasarana sistem dari prosedur yang
dilaksanakan, jasa vang diberikan dan hal lainnya. Pelayanan terbaik kepada
masyarakat pelanpggan/pengguna jasa dapat dilaksanakan mendekati, sesuai atau
mielebabi standar pelayanan vang telah ditentukan, Berkaitan dengan hal terschut,
maka perlu dibuat perencanaan, pelaksanaan dan evaluasi program uniuk memberi

arah anggota organisasi dalam mencapai keberhasilan tujuan OTgaAnIsasi.
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2.2 UNSUR KEPUASAN MASYARAKAT SEBAGAI VARIABEL SURVEI

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Peraturan
Menlerni Pendayaspunaan Aparatur MNegara Nomor 14 tahun 2017, yang kemudian
dikembangkan menjadi 9 wasur yang “relevan”, “valid” dan “reliabel”, schagai unsur
mimimal yang harus ada untuk dasar pengukuran survey kepuasan masvarakal adalah
sebagan benkur;

I Persyaratan

Persyaratan adalah syarat vang harus dipenuhi dalam pengurusan suate jpenis
pelayanan batk persyaratan teknis maupun administratif,
2, Prosedur

Prosedur adalah tatacara pelayanan yang di bakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan termasuk pengaduan,
3. Wakiu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka wakiu vang diperlukan untuk menvelesaikan
seluruh proses pelavanan dari setiap jenis pelayanan
4. Baayva'taniT

Biayva tanfl adalah ongkos vang dikenakan kepada pencrima layanan dalam
mengurus dan‘atan memperoleh pelavanan dan penyelenggara vang besamya ditetapkan
berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masvaraka
5. Produk Spesifikasi atau Jems Pelayanan

Produk spesifikasi atau jenis pelavanan adalah hasil pelayanan vang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yany telah ditetapkan. Produk pelavanan ini merupakan
gasil dari setiap spesitikasi jenis pelayana
6. Kompetensi Pelaksanaan

Kompetensi pelaksanaan adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksanaan
meliputt pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman
T Perilaku Pelaksana

Perilisku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
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B.  Penanganan pengaduan, saran, dan masukan

Penanganan  pengaduan, saran  dan  masukan  adalah  tatacara  pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut
9 Saruna dan Prasaranan.

Sarana adalah segala sesvatu vang dapat dipaka sebapgm alat dalam mencapai
maksud dan tuyuan. Prasarana adalab segala sesuatu yang merupakan penunjang utama
terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, provek) Sarana digunakan untuk
benda yang bergerak (computer,mesin) dan prasarana untuk benda vang tidak bergerak

(gedung).
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BARB I

METODE PENELITIAN

J.1. TAHAPF S1/RYEI

Fahapan surver kepuasan masyarakat terhadap pelavanan i RBumah Susun BP

Batam dapat dilihat pada Gambar 1 di bawah int.
= =\

PERSTATAM
PEMGUNMPLLAN DATA
PEMNCAILAHAN AN
ANALISE IXATA |

HNSEMINASH PENYAMPAL
DISEMINASI/ PENYAMPAIA |, \ B SL ANE T APOR AN

N LAPORAMN SURVE]

- - =

Gambar 3.1 Tahapan Pelaksanaan Surve

Survel kepuasan masyarakat terhadap pelavanan PTSP BP Batam dimulai dan
tahap persiapan. Dalam tahap persiapan ini, peneliti menyusun proposal surven
dengan cara mempelajan berbagai referensi terkail surver kepuasan masvarakat dan
pengukuran muty Pelavanan, Tahap selanjuinya adalah menyusun instrumen surver,
melakukan pengumpulan data, pengolahan dan analisis data, penyusunan laporan

survel, dan disemunisasiyPenyamparan laporan survei dan publikasi
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. - RUANG LINGKUP

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) im adalah tentang
pengukuran persepsi dan harapan masyarakat selaku pengguna jasa terhadap
pelavanan PTSP BP* Batam, Ruang lingkup pelavanan yang di survey antara lamn

1} Badan Koordinasi Penanaman Modal;
2y Darekitoral Lalu Lantas Barang,
3} [Dhrekioral Perancangcan Tokmk;
4y Kantor Pengelolaan Lahan;
5y Front Office dan Back Office.
Pelaksanaan kegiatan berlangsung dan bulan Maret - Apustus 2018,

33 POPULASI DAN SAMPEL

Populas: dalam kegiatan survey ini yaitu pengunjung PTSP BP Batam yang
melakukan kegiaian permohonan perizinan di PTSP BP Batam. Data pengunjung
vang di gunakan selama satun tahun terakhir yaitu data pengonjung tahun 2017 vang
berjumilah 31597 pengunjung.

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Skovin,

N

TR T

Keterangan,

n = Ukuran Sampel
M = Ukuran Populas / Jumlah penghuni Rumah Susun BP Batam
e = Kelonggaran Pengambilan Sampel

Berdasarkan hitungan rumus slovin dengan milan e=5% diperoleh data sampel
yaitu 394 999 disetarakan menjadi 395




Jumlah sampel vang diperoleh sebanyak 395 yang akan diseberkan
menggunakan teknik random sampling, dimana kuesioner vang dibagikan secara acak
pada pengunjung PTSP sclama pengambilan data berlangsung

34 TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Pengumpulan data menggunakan data primer, yaitu adalah sumber data yang
kangsung membenkan data kepada pengumpul data. Data i tidak tersedin dalam
bentuk terkommlasi ataupun dalam bentuk file file, Data mi harus dican melahn
narasumber atau dalam istilah teknisnya responden, vaitu orang orang vang Kita
jadikan objek penchitian atan orang yang kita jadikan sebapail sarana mendapatkan
mformasi ataupun data. Data pnimer diperoleh melalui:

1. Wawancara

Teknik pengumpulan data m digunakan pertanvaan secara lisan kepada
narasumber. Wawancara yang dilakukan tanya-jawab dengan seseorang uniuk mendapai
keteranpan akan suatu hal atau masalah Teknik penpumpuolan data int difakukan dengan
bertanya jawab secara lhsan terhadap pelanggan atau pasien yang di anggap ada
kantannnya denean penehban survey

2. Kuistoner

Teknik pengumpulan data yang dilakukan secarm memben seperanghkat
pertanyaan atan pernvataan tertulis kepada responden untok dijawabnya Sugivono
(2001 2:142). Kuesioner merupakan lekmk pengumpuolan data vang efisien ila penelin
tabu dengan pash variabel yang akan diukur dan tahu apa vang bisa diharapkan dan
responden. Kuesioner yvang di gunakan merupakan jenis koesioner vang terbuka.

35  ANALISIS DAN VALIDASI DATA
351  Analisis Data Kuantitatif
Mctode yang digunakam vaitn metode survey dengan pendekatan Analisss

Stanistik Deskniptif. Analisis data desknpiif banyak digunakan uniuk mengkaji gambaran
a1




saly vanable, misalkan profil perusahaan, kelompok kerja, kelompok konsumen, dan
subjek lain, tentang karakteristiknya seperti besar, komposisi, efesiensi, kesukaan dan
lam-lan {Murti Surmiami dan Salamah Wahvuni, 2006: 101)

Statistik deskriptif adalah statistic yvang  digunakan untuk menganalisa data
dengan cara  mendeskripsikan  atau  menggambarkan  data yang telah terkumpul
sebagaimana adanva tanpa bermaksud membua kesumpulan yang berlaku untuk ymum
atau peneralisasi { Sugiyono, 2009: 206)

Menurut Kountur (2007 197) teknik statistic vang pada umumnya digunakan
untuk anlisis data deskriptif adalah

a, Tabel {disiribusi frekuensi)

b, Grafik (bar, pie dan histogram).

€. Ukuran rata-raia (mean, median dan mode).

Analasis deskriptif digunakan untuk mengetahui apakah nilai dari varigble
penelitian merupakan dalam kategon: sangat setuju, setaju, ragu-ragy, tidak setuju dan

sangat hdak setuju

L Up Vabditas dan Reliabilitas Atribut

Pengujan validitas terhadap kucsiones vang digunakan dalam penclitian ini
menggunakan tekink korelasiProduciAoment,
2, Analizis Univanat

Anahsis ini dilakukan untuk melibat standar deviasi, rala-rata (mean)distribus
frekuensi, meliputi analisis sosiode mografi dan karaktenstik responden. analisis kincrja
pelayanan, analisis kesenjangan, dananalisis kuadran

a. Analisis Sosio demografi dan Karakteristik responden
Anahsis imdilakukan untuk mendapatkan gambaran secara umum sosio demografi

dan Karakteristik masvarakat Metodes tatistik vang digunakanan adalah distribusi
frekuensi vang tujuannyva untuk mengetahuyi besarmya jumlah responden dalam kategori
vang telah ditentukan.

b AnalisisKuahtasPelavanan

Analisis kualitas pelayanan bertujuan untukmengetahu tingkat kepuasan

responden terhadap dimensipelayanan yang ditanyakan, Metodestatistik vang digunakan
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adalahrata- rata{ mear) dan standar deviasi dengan menggunakan bantuan software SPSS
Fersi 21

& AnahsisK esenjangan

Amilisis dilakukan untuk mengetahu apakah terdapat kesenjangan antara tingkat
harapan‘ekspekiasi penphuni dengan persepst pelanggan terhadap kualias pelavanan
yangditenima Metode  sttistikyang  digunakan  adalah  rata-rata {mcan)  dari
expectedscore, perceivedscore yang berasal dari penilaian responden. Nilai kesenjangan
diperoleh dari selisih antara expectedscore dengan percefvedscare
3. Standar Deviasi

Standar deviasi atau simpangan baku adalah ukuran seharan statistik vang paling
lacam, Singkatnya  mengukur bagaimana nilai-nilai data ferschar Simpangan baku
didefinisikan sebagai akarkuadm varans. Simpangan baku merupakan bilangan tak-
negatif, dan memiliki satuan vang sama dengan data Misalnya jika suatu data diukur
dalam satuan meter, maka simpangan baku juga divkur dakam meterpula (Singgih, 2004),
Lebib lanjut Sugiyono(2002) menambahkan bahwa Standar deviasi ini mengukur
seberapa luas penyimpangan milai data tersebutdari nilai raka-ralanya.

3.5.1  Analisis Dan Validasi Data Kualitatif

[} Analisis Domein
Amalisis dometn dilakukan terdapat data vanp diperoleh dari pengamatan berperan
serta dan wawancara atau pengamatan deskniptif vang terdapar dalam catatan lapangan,
vang dapat dilihat di buku kampiran
2} Analisis Taksonomi
aetelah selesan analisis domein, dilakukan penpamatan dan wawancara ferfokis
berdasarkan fokus yang sebelumnya telah dipilih oleh Penulis.,
3) Analisis Tema
Analisis tema merupakan seperangkal prosedur untuk memahami secara holistik
pemandangan yang sedang diteliti. Sebab setiap kebudayaan terinte grasi dalam beberapa
Jemis pala yang lebih luas
Menurut Sugiyono (Sugivono 2007:267), validitas merupakan derajat ketepatan

antara data yang terjadi pada objek penelitian dengan data vang dilaporkan oleh penelin
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Dengan demikian, data yvang valid adalah data “yang tidak berbeds” antar data yang

dilaporkan oleh Penulis dengan data yang sesun Eguhnya terjadi pada objek penelitian

1. Vahditas internal berkenaan dengan derajat akurasi desain penclitan dengan hasil
vang dicapa. Validitas Internal melipun Uji Vahiditas (Cek triangulasi), dan LIji

Depandability (Pengecekan Ulang secara keseluruhan),

I

Validitas eksternal berkenaan dengan derajat akurasi apakah hasil penelitian dapat
digeneralisasikan atau diterapkan pada populasi di mana sampel tersebut di ambil

Validitas Ekternal mehputi 1ji Transferbality { Ketepatan) dan Uji Konfirmasi,
353 Metode Pengolahan Data
Nilai SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang” masing-
masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan Survei Kepuasan Masvarakat terhadap 9
vang di pecah menjadi 16 unsur pelayanan vang dikaji, setiap unsur pelavanan memiliki

pemmbang yang sama dengan rumus sebagai berikut

Bobot Nilai rata-rita tectimbang = Jumlah Botot / Jumlah unsur

Gambar 3.2 Bobot Nilai rata-rata tertimbang
Untuk memperoleh nilai SKM  unit pelayanan, digunakan pendekatan nilai

ralarata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

SKEM = Total dan mlu perseps; per unsuc x Nila Penimbang

Total unsur vang teriss

Gambar 3.3 Nilai SKM
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Untuk memudabkan mterpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 - 100

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25 dengan rumus

sehagm berikut

SKM Unit Pelayanan x 25

Crambar 3.4 Nilai Eonvers

Tabel 3.4. Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan

[
Nilai N kil ' Nilai Interval Mutu Hi'I':I’l‘“
P si : Ke IKM :
ersep puasan 1K Layanan Pebiynnni
Looo | 100 | - 175 25 | - 43.75 D Kurang
, Bagus
' Cuk
2000 | 1.76 - 2.5) 438 - 6250 =
_ o . Bagus
3000 | 2.51 - 3.25 625 | 8126 B Bagus
| .
[ sangat
4000 | 325 - | 400 813 - | L0
% B =i | | Bagus

354 Perangkat Pengolahan

a.

b.

Penpolahan dengan komputer Data entry dan penghitungan survey dapat

dilakukan dengan program komputer/ sistem data base (Microsoft Excel)

Pengolahan secara manual

1) Data Isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam formulir

mulai dan pertanyaan | sampar dengan pertanyaan 16, dimana dari 16
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pertanyaan tersebut, mengandung 16 unsur pelayanan yang harus dilakukan
surved,

2) Langkah selanjutnya, untuk mendapatkan nilai rata-rata per unsur pelayanan

dan nilai survey unit pelayvanan adalah sebagm berikut:

i, Milai rata-rata per ansor pelavanan, MNilm masing-masing  pertanyaan
terkail pelavanan dijumlahkan (kebawah) sesuai dengan jumlah kuesioner
vang diisi oleh responden. Untuk  mendapatkan nilal rata-rata per
pertanyaan, masing-masng pertanyaan unsur pelavanan dibagi dengan
jumlih responden vang mengisi Setelah mendapat nilas rata- rata setiap
pertanyaan, dicarilah nilai rata-rata per unsur pelayanan. Hal ini dilakukan
karena ada tiga unsur yang harus dinilai mengeunakan dua hingga tiga
pertanvaan. Tujuan pengpunaan dua hingga empat portanyvaan  pada
beberapa unsur, agar milm surver pada bebermpa unsur sesua dengan
kondisi di lapangan (pelayanan wvang diberikan di lapangan). Unfuk
mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan, jumlah nila
rata-rata per unsur pelayanan tersebut dikahkan dengan 00625 sebagai
nilai bobot rata-rata tertimbang,

. Milar survey pelayanan Untuk mendapatkan milar survey umit pelayanan,
ke 16 unsur dan mlai ratamia erimbang (ersebul pertanyaan tersebut

dijjumlahkan.
3.5.5 Pengujian Kualitas Data

Data pendapal masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing-masing

kuesioner, disusim  dengan  menghomplasikan  data  responden  yang  dilumpun
il ]




berdasarkan kelompok vmur, jems kelamim, pendidikan terakbor dan pekegaan ulama
Informasi im dapat dipunaken untuk mengetalm profil responden dan kecenderungan

jawaban vang diberikan, sebagai bahan analisis objektivitas.




HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1.  HASIL DATA

4.1.1. Hasil Data Kuaniitatif

4.1.1.1 Subdit Penanaman Modal

BAB 1V

A. Analisis Deskriptif Subdit Penanaman Modal

a. Analisis Profil Responden

Tabel 4.1 Profil Res

nden Subdil Penanaman Modal

Percen Valid Cumulative
Frequency t Percent Percent
Valid Penanaman Modal Asing 16 1.9 21.9 21.9
Pengambilan Dokumen 57 78.1 8.1 1ML
Total 73 1040,0 1041

Diari 1abel diatas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden yang berkunjung di
pada bidang PENANAMAN MODAL ASING sehanvak 16 arang dengan persentase

21.9% dan  yang melakukan PENGAMBILAN DOKLUMEN sebanyak 57

perseniase 78 1%

28

orang dengan




b. Analisis Responden berdasarkan Umur.,

Tabel 4.2 Umur Responden Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Fercent Percent Percent

Yalid 20-25 Tahun 16 21.9 1.9 21.9
26-30 Tahun 25 342 34.2 56.2
31-35 Tahun 7 2.6 96 65.8
36-40 Tahun B 1.0 1.0 6.7
41-45 Tahun 4 55 L 522
=45 Tahun 13 I7.8 17.8 1040
Total 73 10431} 14010

Dari table diatas bahwa respoden yang berkunjung di PTSP berdasarkan UMIUR
20-25 tahun sebanyak 16 orang dengan persentase sebesar 21.9%. [IMUR 26230 Lahum

sebanyak 25 orang dengan persentase schesar 34 795, UMUR 31-35 ahun sebanyak 7

persentase sebesar 11.0%, UMUR 41-45 tahun schanyak 4 orang dengan persentase
sebesar 3.3% dan UMUR lebih dani 45 @hun sebanvak 13 orang dengan persentase
17.8%

€. Analisis Responden berdasarkan Jenis Kelamin,

Label 4.3 Jenis Kelamin Subdit Penanaman Muodal

Frequenc Valid Cumulative
y Fercent Percent Percent

Valid Laki-laki 39 534 53.4 534
Ferempuan 34 46.6 46.6 LM
Total 73 ML 0 1040.9

Drari table diatas dapat dijelaskan bahwa jems kelamin LAKI-LAKI scbanyak 39
orang dengan persentase sebesar 53 4% dan PEREMPUAN sebanyak 34 orang dengan

persentase 46.6%.
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il. Analisis Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir.

| abel 4.4 Pendidikan Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent |  Percent Percent
Valid SMPSLTP 2 2.7 3.7 .50
SLTA 16 356 356 384
Diploma 12 16.4 16.4 54.5
51 Sarjana 33 45.2 45.2 10400
Total 73| 1000 1040

Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa pendidikan responden  tingkat
SMP/SLTP sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar 2. 7%, tingkat SLTA sebanvak
26 orang dengan persentase 35.0%, tngkat DIPLOMA sebanyak 12 orang dengan
persentase schesar 16.4%, dan SARJANA sebanvak 33 orang dengan persentase sebesar

45. 2%,

e.  Analisis Responden berdasarkan Pekerjaan.

Tabel 4.5 Pekerjaan Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent |  Percent Percent
Vahid PNS | 1.4 1.4 i.4
Fetani™Nelayan 48 65.8 65,8 67.1
Pedagans 14 19.2 19.2 86.3
2 2.7 =7 890
v 9.6 2.6 D8.6
| 14 1.4 100110
l'otal T3 1000 LIRS

[yan tabel diatas dapal dijelaskan bahwa pekena responden PNS sebanvak |
orang dengan persentase sebesar 1 4%, PETANINELAY AN scbanyak 4% orang dengan

an




persentase sebesar 65.8%, PEDAGANG sebanyak 14 orang dengan persentase sebesar

| & 2%

- Analisis Kepuasan Pelanggan vang berkunjung Pada Subdit Penanaman Maodal
Persyaratan yang harws dipenubi  dalam pengurusan  pelayanan, baik

persyaratan teknis maupun administratif di Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.6 Persyaratan Penanaman Modal

Fregquency

Percent

Valid
Mercemt

Cumulative
Percent

Valid Tidak Mudah

Cukup Mudah
Mudah

Sangat Mudah
Total

10
I8
31

4
73

13.7
38.4
41.5

5.5
10,0

13.7
38.4

41.5
5.5

13.7
51.1
94.5

1H).0

THLD

Dan fabel diatas dapat dijelaskan persyaratan yang harus dipenuhi dalam
pengurusan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrative di Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batam menurui respanden bahwa 10 orang menyatakan

TIDAK MUDAH dengan persentase sebesar 13.7%, CUKUP MUDAH sebanyak 28

ormng dengan persentase sehesar 38 4% MUDAH sebamyak 31 orang dengan perseniase

schesar 42 5%, dan SANGAT MUDAL sebanyak 4 orang dengan persentase sebesar

5,59,

b. Prosedur atau tata cara pelayanan, termasuk pengaduan di Subdit Penanaman
Maodal

Tabel 4.7 Prosedur Penanaman Modal

Frequency

Perceni

Valid
Percent

Cumulatve
Percent

Valid Tidak Mudah

Cokup Mudah
Mudah
Sangat Mudah

i
3l
3

J

i |

1.0

4.2.5

41.5
4.1

11.0
415
42.5

4.1

11.00
534
95.9

104010




Freguency

Percent

Valid
Perceni

Cumulative
Percent

Valid Tidak Muidah
Cukup Mudah
Mudah
Sangat Mudah
Total

B

31
3l

3

73|

11.0
415
41.5
4.1
1040

11.0
41.5
41.5
4.1
10H0.00

11.0
53.4
95.9
100,10

[2an tabel distas dapat dijelaskan prosedur alau tata cara pelayanan, termasuk
pengaduan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batam menurut résponden
bahwa & orang menvatakan TIDAK MUDAH denpgan persentase sebesar 11.0%, CUKTIP
MUDAH sebanyak 31 orang dengan persentase schesard? 5%, MUDAH sebanyak 31
orang dengan persentase schesar 42 526, dan SANGAT MUDAH sebanyak 3 orang
dengan persentase sebesar 4_1%.
¢. Jangka waktu pelayanan yang diperlukan uniuk menyelesaikan selurub proses

pelayanan dari setiap jenis pelayvanan di Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.8 Waktu Pelayanan Penanaman Modal

Percen

Frequency

Valid
Percent

Cumulative

Percent

Valid Tidak Cepat
Cukup Cepat
Cepat
Sangat Cepat
Total

12
41
16

4
73

16.4
56.2
219

5.5
10100

16.4
56.2
219

-

{7
T1.6
94.5
TML

LMY

Dan tabel diatas dapat dijelaskan jangka wakiu pelayanan vang diperlukan untuk
menvelesalkan selurub proses pelayanan dari schap jemis pelayanan di Pelavanan
Terpadu Satu Pimtu (PTSP) BP Batammenunt responden bahwa sebanyak 12 orang

menyatakan TIDAK CEPAT dengan persentase sebesar 16.4%, CURKUP CEPAT

sebanyak 41 orang dengan persentase sebesar 56 7% CEPAT sebanvak 16 orang dengan

persentase sebesar 21.9%, dan SANGAT CEPAT sebanyak 4 orang dengan persentase
sebesar 5 5%,




. Biaya/Tarif

Tabel 4.9 Biaya/Tarif Penanaman Modal

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Tidak Wajar 1 1.4 1.4 1.4
Cukup Wajar 13 17.8 17.8 19.2
Wajar 51 69,9 69.9 89.0
Rangat Wajar ] 11.0 1.0 100.0
Total 73 100.0 LML

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kewajaran biayva vang dikenakan kepada
penerima  favanan dalam proses di Pelavanan Terpadu Satu Pmmu (PTSP) BP
Batammenurut responden bahwa schanyak | orang menyatakan TIDAK WAJAR dengan
persemtase sebesar 1.4%, CUKUP WAJAR sebanyak 13 orang dengan persentase sebesar
| 7.8%, WAJAR sebanvak 51 orang dengan persentase schesar 69.9%, dan SANGAT
WAJAR sebanyak 8 orang dengan persentase sebesar 11.0%
¢ Kepastian biaya yang dikenakan kepada penerima layanan dalam proses di

Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.10 RBiaya Subdit Penanaman Modal

Fregquenc Valid | Cumulative
v Percent Percent Percent
Valid Tidak Pasti 3 4.1 4.1 4.1
Cukup Pasti 18 24.7 4.7 18.8
Pasti 43 539 89| 7.7
Sangal Pasti 4 12.3 12.3 100.0
Total 73 1040 LMD,y

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kepastian aya vang dikenakan kepada
penenima  layanan dalam proses di Pelayanan Terpadu  Satw Pintn (PTSP) BP
Batammenurut responden bahwa sebanvak 1 orang menyatakan TIDAK PASTI dengan
perseniase schesar 4.1%, CUKUP PASTI sebanyak |8 orang dengan persentase schesar
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24 T, PASTI sebanyak 43 orang dengan persentase. sehesar 58 9% dan SAMNGAT

PASTI sebanyak 9 orang dengan persentase sebesar 12.1%,

L. Hasil pelayanan yang diberikan petugas di Subdit Penanaman Modal
Tabel 4.11 Hasil Pelayanan Subdit Penanaman Modal

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Perceni
Valid Tidak Memuaskan 2 7 7 L7
Cukup Memuaskan 9 3.7 3.7 41.58
Memuaskan 36 493 49.3 918
Sangal Memuaskan f 8.2 8.2 100.0
Total 73 LI LML

Dart tabel diatas dapat dijelaskan hasil pelayanan yang diberikan petugas di

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sehanyak 2
orang menyatakan TIDAK MEMUASKAN dengan persentase sebesar 2.7%, CUKUP
MEMUASKAN sebanyak 29 orang dengan persentase sehesar 39 7%, MEMUASKAN
sebanyak 36 orang dengan persentase sebesar 49.3%, dan SANGAT MEMUASKAN

sebanvak & orang dengan persentase sebesar §.2%,

g. Kompetensi Pelaksana

- Pengetahuan para petugas di Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.12 Kompetensi Pelaksana

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent | Percenti Percent
Valid Tidak Menguasai | 1.4 1.4 1.4
Cukup Menguasai M 46.6 46.6 47.9
Menguasai 30 41.1 41.1 9.0
Sangat Menguasai % 1.0 1.0 100.0
Total T3 10400 TN

Dan tabel diatas dapat dijelaskan pengetahuan para petugas

di Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 1 orang

mienyatkan

TIDAK MENGUASAL
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dengan persentase  sebesar

1.4%, CUKUP




MENGUASAI sebanyvak 34 orang dengan persentase sebesar 46 6%, MENGUASAL
sehamyak 30 orang dengan persentase sebesar 41.1%, dan SANGAT MENGUASAL
sebanyvak 8 orang dengan persentase sebesar 11,024,
=  hemampuan para petugas di Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.13 Kemampuan Petugas di Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent | Percent Percent
Valid Cukup Mampu 40 54.8 548 54.8
Mampu 25 34.2 34.2 89.0
Sangat Mampu 8 110 1.0 1M
Toial 73 100t (LRI

Lan tabel diatas dapat dielaskan kemampuan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden balwa schanyak 40 orang menvatakan
CUKUP MAMPU dengan persentase scbesar 54.8%, MAMPU sebanvak 25 orang
dengan persentase sebesar 34 2%, dan SANGAT MAMPU sebanvak 8 orang dengan
persentase sebesar 11.0%.
- Keadilan para petugas di Subdit Penanaman Modal
Tabel 4.14 Keadilan Petugas di Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent | Percent Percent
Valid Tidak Adil | 1.4 1.4 i.4
Cukup Adil i) 68.5 68.5 69.9
Audil 9 26.0 16.0 5.9
Sangat Adil 3 4.1 4.1 104,90
Total 73 1M1 100.0

Diari tabel diatas dapat dijelaskan keadilan para petugas di Pelavanan Terpadu
Satu Pmte (PTSP) BP Batammenurut responden hahwa sebanvak | orang menyatakan
TIDAK ADIL dengan persentase scbesar 1.4%, CUKUP ADIL sehanyak 50 orang
denpan persentase sebesar 68,5%, ADIL sebanyak 19 orang dengan persentase sebesar
26.0%, dan SANGAT ADIL sebanyak 3 orang dengan persentase sebesar 4,195
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Perilaku PelaksanaSubdit Penanaman Modal
Kesopanan petugas di Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.15 Kesopanan Petogas Subdit Penanaman Modal

Freguenc Valid Cumulative
¥ Percent |  Percent Percent
Valid Cuokup Sopan 46 63.0 63.0] 63.0
Sopan 14 19.2 19.2 §2.2
Sangat Sopan 13 17.8 17.8 1.0
Taotal 73 104000 LT

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kesopanan para petugas di Pelayanan Terpadu

satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 46 orang menyatakan

Keramahan

pelayanan.

petugas

di Subdit Penanaman Medaldalam

CUKUP SOPAN dengan persentase sebesar 63.0%, SOPAN sebanyak 14 orang dengan
persentase sebesar 19.2%, dan SANGAT SOPAN sebanyak |13 orang dengan persentase
sebesar 17 8%

memberikan

Tabel 416 Keramahan Petugas Subdit Penanaman Modal

Frequenc YValid Cumulative
¥ Percent | Percent Percent
Valid Cukup Ramah 43 545.9 58.9 58.9
Ramah 19 26.0 26.0 B4.9
Sangat Ramah 11 5.1 I15.1 1000
Total 73 10H).10 14,1}

[Yari tabel diatas dapat dijclaskan keramahan para petugas di Pelavanan Terpadu

persentase sebesar 15 1%

ib

Satu Pmtu (PTSP) BP Batammenurt responden bahwa sehanyak 43 orang menvitakan
CUKUP RAMAH denpan persentasc scbesar 58 9%, RAMAH sebanyak 19 orang
dengan persentase sebesar 26.0%, dan SANGAT RAMAH sebanyak 11 orang dengan




Sarana dan Prazaranasubdit Penanaman Modal

Sistem antrian yang ada di Subdit Penanaman Modalk

Tahel 4.17 Sistem Antrian Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent |  Percent Percent
Valid Tidak Cepat 3 0.8 0.8 0.8
Cukup Cepat 14 19.2 19.2 26.0
Cepat 44 o3 Gll3 H6.3
Sangat Cepat 10 13.7 13.7 1ML
Total T3 ML 100.0

[rart mbel diatas dapat dijelaskan sistem antrian di Pelayanan Terpadu Sate Pint
(PTSP) BP Batammenurul responden bahwa sehanvak 5 orang menyvatakan TIDAK
CEPAT dengan persentase sebesar 6.8%, CUKUP CEPAT sebanyak 14 orang dengan

Kondisi ruang tunggu Sobdit Penanaman Modal

persentase sebesar 19 2%, CEPAT sebanyak 44 orang dengan persentase sebesar 60, 3%,
dan SANGAT CEPAT sebamyak 10 oramg dengan persentase sebesar 13, 7%,

Tabel 4.18 kondisi Ruang Tunggn Subdit Penanaman Madal

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Percent Percent
Valid Cukup Baik ] 1.0 11.0 110
Baik 38 51.1 52.1 63.0
Sangat Baik 27 37.0 37.0 10410
Total 73 LM (RLIR]

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kondisi ruang tenpeu di Pelayvanan Terpadu
Satiy Pintu (PTSP) BP Batammenurul responden bahwa sebanvak B orang menyatakan
CUKLIP BAIK dengan persentase sebesar 11.0%, BAIK sebanvak 38 orang dengan
persentnse sebesar 52.1%, dan SANGAT BAIK sebanyak 27 orang dengan persentase

sebesar 17 (0%,

3T




Kebersihanan gedung Subdit Penanaman Modal,

Tabel 4.19 Kebersihan Gedung Subdit Penanaman Modal

Frequenc Valid Comulative
¥ Percent Percent Percent
Valid Cukup Bersih 7 2.6 9.6 9.6
Bersih 37 50,7 0.7 6.3
Sangat Bersih 29 3.7 J39.7 (IR
Total 73 10400 100,

[ari tabel distas dapat dijelaskan kebersihan gedung Pelayanan Terpadu Satu
Fmiu (FTSP) BP Balammenury responden babwa sehanyak 7 orang menvatakan
CUKUP BERSIH dengan persentase sehesar 9.6%, BERSIH sebanyak 17 orang dengan
persentase sehesar 50.7%, dan SANGAT BERSIH sebanyak 29 orang dengan persentase

schesar 3%, 7%,

J.  Penanganan, Pengaduan, Saran dan MasukanSubdit Penanaman Modal
- Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukandi Subdit Penanaman Modal

Tabel 4.20 Penanganan Pengaduan Sarana dan Masukan di Su hdit Penanaman

Modal
Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Percent Percent

Valid Talak Baik ] 11l 11.0 11.0
Cukup Baik 3 425 415 534
Buik 20 356 35.6 00
Sangat Baik 8 1L0 11.0 1040

Total 73 100.0 LLCERT

Dt tabel diatas dapat dijelaskan penanganan, pengaduan, saran dan masukan di

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responiden bahwa sebanyak &

orang menyatakan TIDAK BAIK dengan persentase sebesar 11.0%, CUKUP BAJK

sebanyak 31 orang dengan persentase sebesar 47 50 BAIK sebanyak 26 orang dengan
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persentase sebesar 35.6%, dan SANGAT BAIK sebanyak 8 orang dengan persentase
sebesar | 1.0%.
- Tindak lanjut Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan, di Subdit
Penanaman Medal.
Tabel 4.21 Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan di
Sabdit Penanaman Modal

Cumulative
Frequency |Percent Falid Percent| Percent
‘alid Tidak Baik h 1.0 1.0 11.0
‘ukup Baik 24 319 329 43.8
faik 35 47.9 479 UL.E
iangat Baik b 8.2 8.2 1000
Tostal 73 104010 104}, )

Dan tabel diatas dapat dijelaskan tindak lanjut penanganan, pengaduan, saran dan
masukan di Pelayvanan Terpadu Satu Pinfy {PT5P) BP Batarmmenurut responden bahwn
sebanyak 8 orang menyatakan TIDAK BAIK dengan persentase sebesar | 1.0%, CUKLP
BAIK schanyak 24 orang dengan persentase sebesar 32.%%, BAIK sebanyak 35 orang
dengan persentase sebesar 47.9%, dan SANGAT BAIK sebanyak 6 orang dengan
persentasc sebesar £ 2%
4.1.1.2 Direktorat Lalu Lintas Barang

A. Analisa Deskriptif Direktorat Lalo Lintas Barang
a. Analisis Profil Respanden yang berkunjung ke Direktorat Lalu Lintas Barang.

Tabel 4.22 Profil Respondenke Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Surat Keterangan 14 40,0 40,0 0.0
Asal
Lalulintas Barang 21 ﬁ-[!.ﬂ-l 60,0 LAY

]




Tabel 4.22 Profil Respondenke Direkiorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percemt | Percent Percent
Valid Surat Keterangan 14 40.0 40,10 40,0
Aszal
Lalulintas Barang 21 10 BiLl LML
Tetal 385 1040 100L.0

Dari tabel dialas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden yang berkunjung pada
SURAT KETERANGAN ASAL sebanyak 14 orang dengan persentase 40.0% dan yang
melakukan LALL LINTAS BARANG sebanyak 21 orang dengan persentase 60,0%

b. Analisis Responden berdasarkan Umurke Direktorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.23 Umur RespondenDircktorat Lalu Lintas Barang

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Percent Percent
Valid 20-25 Tahun 8 1.9 22.9 22.9
26-30 Tahun 8 1.9 229 45.7
31-38 Tahun 8 1.9 129 68.6
J6-40 Tahun [ 17.1 17.1 85.7
41-45 Tahun 1 1.9 9 88.6
=45 Tahun 4 11.4 1.4 100.0
Total 35 (LERT 10

Drari tabel diatas bahwa respoden yang berkumjung di PTSP berdasarkan UMUR
20-25 tahun sebanyak B orang dengan persentase schesar 22.9%, UMUR 26-30 tahun
scbanvak & orang dengan persentase scbesar 22.9%, UMUR 31-35 tahun sebanyak 8
orang dengan persentase scbesar 22 9%, UIMUR 36-40 tahun sebanyak 6 orang dengan
persentase sebesar 17.1%, UMUR 4145 tahun sebanyak | orang denpan perseéntase
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sebesar 2.9% dan UMUR lebih dari 45 tahun sebanyvak 4 orang dengan persentase sehesar

11.4%

c. Analisis Responden berdasarkan Jenis KelaminDirektorat Lalu Lintas Barang
Tabel 4.24 Jenis Kelamin Direktorat Lalu Lintas Barang

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Percent Percent
Valid Laki-laki 19 54.3 54.3 S4.3
Perempuan 6 45.7 45.7 1iMLO
Total 35 (LR 100.0

Dan table diatas dapat dijelaskan bahwa jenis kelamin LAKI-LAK] sehanvak 19
orang dengan perseniase sebesar 54 3%, dan PEREMPUAN scbhanvak 16 orang dengan

petsentase 45 7%

d. Analisis Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir Direkiorat Lalu Lintas
Barang

Tabel 4.25 PendidikanDirektorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid SMP/SLTP 2 57 5.7 5.7
SLTA 18 514 514 571
Diploma 3 K6 H.6 65,7
S| Sarjana 11 34 314 97.1
Pasca Sarjana 1 2.9 1.9 10400
Total 35 (LCED 104

Dan  table dwtas dapat dijelaskan bahwa pendidikan responden tmpkat
SMP/SLTP sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar 5 7%, tingkat SLTA sebanvak
I8 orang dengan persentasc 51.4%, tingkat DIPLOMA sebanyak 3 orang denpan
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persentase sebesar 8.6%, unghat SARJANA sebanvak 11 orang dengan perseniase
schesar 31 4%, dan nngkat PASCA SARJIANA sebanyak | orang dengan persentase

schesar 2. 9%.

. Analisis Responden berdasarkan Pekerjaan Direktorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.26 Fekerjaan Direkiorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid TNL/Polri 1 2.9 29 2.9
Pegawai Swasta 19 54.3 54.3 57.1
Wiraswasta/l sahawan 12 3.3 343 914
Pelajar/™Mahasiswa 2 5.7 5.7 97.1
Lainnya 1 19 19 100,00

Total 33 100 104000 1

Drari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa pekerja responden TNI/POLRI sebanyak
| orang dengan persentase sebesar 29%, PEGAWAI SWASTA sebanyak 19 Orang
dengan persentase sebesar 54.3%, WIRASWASTA/USAHAWAN sebanyak 12 OFANE
dengan persentase sebesar 34.3%, PELAJAR sebanyak 2 orang dengan persentase
sehesar 5. 7%, dan LAINNYA schanyak | orang dengan persentase sebesar 2.9%

B. Analisis Kepuasan Pelanggan yang berkunjung Pada Bidang Lalu Lintas
Barang
#. Persyaratan yang haraes dipenuhi dalam pengurusan pelayvanan, baik

persyaratan teknis mappun administratif di Direktorat Lalu Lintas
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b. BarangTabel 4.27 Persyaratan Bidang Lalu Lintas Barang

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Percent Percent
Valid Tidak Mudah 3 8.6 8.6 5.6
Cukup Mudah 8 229 229 34
Mudah 22 6.9 62.Y %43
Sangat Mudah 2 57 57 1000
Total 35 (L] ELUE L

Durt tabel diatas dapat dijelaskan persyaratan vang harus dipenuly  dalam
pengurusan pelayanan, baik persvaratan teknis maupun administeative di Pelavanan
lerpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batam menurut responden bahwa 3 orang menvatakan
[IDAK MUDAH dengan persentase sebesar 8 6% CUKUP MUDAH sebanyak & orang
dengan persentase schesar 22 9%, MUDAH sebanyak I2 orang dengan persentase
sebesar 62.9%, dan SANGAT MUDAH sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar
5 7%

b. Prosedur atau tata cara pelayanan, termasuk pengaduan i Direkiorat Lalu
Lintas Barang.

Tabel 4.28 Prosedur Direktorar Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Mudah 1 2.9 29 1.9
Cokap Mudah 10 18.6 28.6 34
Mudah 19 543 543 85.7
Sangat Mudah 5 14.3 14.3 1000
Total 35 (LR MDD

43

pengaduan di Pelayanan Terpadu Satu Pinta {PTSP) BP Batam menurut

Lrari tabel diatas dapat dijelaskan prosedur atau ta cara pelayanan, termasuk

responden




bahwa 1 orang menvatmkan TIDAK MUDAH dengan persentase sebesar 2.9%, CUKLUP
MUDAH sebanyak 10 orang dengan persentase sebesar 28 6% MUDAH sehanyvak 19
orang dengan persentase sebesar 54.3%, dan SANGAT MUDAH sechanyak 5 orang
dengan persentase sehesar 14.3%,
c. Jangka wakiu pelayanan yang diperlukan untuk menvelesaikan seluruh proses
pelayanan dan setiap jenis pelayvanan di Direktorat Lalu Lintas Barang,

Tabel 4.27 Waktu Pelayanan di Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid Tidak Cepai [ 17.1 17.1| 17.1
Cukup Cepat fr 17.1 17.1 34.3
Cepat 19 54.3 54.3 BR.6
Sangat Cepat 4 11.4 1.4 1.0

Total 35 LRI [LLR

i

Dari tabel diatas dapat dijelaskan jangka wakiu pelavanan yang diperlukan untuk
menyelesatkan seluruh proses pelavanan dan sefiap jenis pelayanan di Pelayanan
Tetpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa schanyak & orang
menyatakan TIDAK CEPAT dengan persentase sebesar 17.1%, CUKUP CEPAT
sebanyak 6 orang dengan persentase sebesar 17 1%, CEPAT sebanyak 19 orang dengan
persenfase sebesar 54.3%, dan SANGAT CEPAT sebanyak 4 orang dengm perscniase

sebesar |1 4%,




d. Biaya/Tarif

Direktorat Lalu Lintas Barang.

hewajaran biaya vang dikenakan kepada pemerima layanan dalam proses di

Tabel 4.28 Kewajaran Biava di Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Wajar 8 229 11.9 | Valid
Wajar 24 68.6 68.6
Sangat Wajar 3 8.6 8.6
Total 35 (LLIRE T{HD. 0
Valid | Comulativ
Frequency Percent| Percent| e Percent

[Dari tabel diatas dapat dijelaskan kewajaran biava yang dikenakan kepada

Direktorat Lalu Lintas Barang.

pencrima  layanan dalam proses di Pelayanan Terpadu Satu Pintw (PTSP) BP
Batammenurut responden bahwa sebanyak § orang menyatakan CUKUP WAJAR dengan
persentase sebesar 22 9%, WAJAR sebanvak 24 orang dengan persentase sebesar 68 6%,
dan SANGAT WAJAR sebanyak 3 orang dengan persentase sehesar 8 6%,
Kepastian biaya yang dikenakan kepada penerima layanan dalam proses di

Tabel 4.19 Kepastian Biaya di Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Tidak Pasti 3 B.6 8.6 | Valid
Cukup Pasti Fi 20.0 20,10
Pasti 22 62.9 62.9
Sangat Pasti 3 8.6 8.6
Tutal is IHLD LR
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Uan tabel diatas dapat dijelaskan kepastian baya vang dikenakan kepada
penenimia  layanan  dalam proses di Pelavanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP
Batammenuorut responden bahwa sebanyak 3 orang menyatakan TIDAK PASTI dengan
persentase sebesar 8.6%, CUKUP PASTI schanyak 7 orang dengan persentase sebesar
20.0%, PASTL sebanyak 22 orang dengan persentase sebesar 62.9%, dan SANGAT
PASTI sebanyak 3 orang dengan persentase sebesar 8 6%
€. Hasil pelayanan yang diberikan petugas di Direktorat Lalu Lintas Barang.

Tabel 4,30 Hasil Pelayanan di Direktorat Lalu Lintas Barang

| Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percemt
Valid Tidak Memuaskan 1 29 19 2.9
Cukup Memuaskan 16 45.7 45.7 48.6
Memuaskan 12 3.3 34.3 819
Sangat Memuaskan (i3 17.1 17.1 100.0
Tatal 35 100.0 10400

Dari tabel diatas dapat dijelaskan hasil pelayanan vang diberikan petugas di
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak |
orang menyatakan TIDAK MEMUASKAN dengan persentase sebesar 2.9%, CUKUP
MEMUASKAN sebanvak 16 orang dengan persentase sebesar 45 7%, MEMUASK AN
sebanyak 12 orang dengan persentase sebesar 34.3%, dan SANGAT MEMIUJASKAM

sebamyak 6 orang dengan persentase sebesar 17 1%,
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f. Kompetensi Pelaksana

- Pengetahuan para petugas di Direktorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.31 Pengetahuan Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Tidak Menguasai | 29 2.9 1.9
Cukup Menguasai {5 45.7 45.7 48.6
Mensuasai 7 2.0 20.0 68.6
Sangal Menpuasai 11 3.4 3.4 T
Total as 1000 10

Dan tabel diatas dapal dijelaskan pengetabuan para petugas
Terpadu Satu Pintu (FTSP) BP Batammenurut responden bahwa schanvak | orang
menyatakan TIDAK MENGUASAI  dengan

persentase  schesar  2.9%,

di Pelavanan

MENGUASAL sebanvak 16 orang denpan persentase sebesar 45 7%, MENGUASAI

sebamvak T orang dengan persentase sebesar 200%, dan SANGAT MENGUASAIL

sehanmyak 11 orang dengan persentase sebesar 31 4%

a7
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Kemampuan para petegas di Direktorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.32 Kemampuan Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Mampu I 29 29 29
Cukup Mampu 20 §7.1 §7.1 IR
Mampu ] 14.3 14.3 74.3
Sangat Mampu ? 287 28.7 10400
Total 35 TR 10

Keadilan para petugas di Direkiorat Lalu Lintas Barang

Dari tabel diatas dapa dijelaskan kemampuan para petugas i Pelavanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden balwa sebanyak 1 orang menyatakan
TIDAK MAMPL dengan persentase sebesar 2.9%, CUKLUP MAMPL sebanyak 20 orang
dengan persentase sebesar 57.1%, MAMPU sebanyak § orang dengan persentase sebesar
14.3%, dan SANGAT MAMPL sebanyak 9 orang dengan persentase sebesar 25 7%,

Tabel 433 Keadilan Petugas Direkioral Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Adil I8 51.4 514 514
Adil 10 8.6 28.6 80,0
Sangat Adil 7 20.0 20.0 TUMRIY
Total 35 100 1.0

48

Dan tabel diatas dapal dijelaskan keadilan para petugas di Pelayanan Terpado
Satu Pintu (PTSPY BP Batammenurut responden bahiwa sebamyak 18 orang menvatakan
CUKLIP ADIL dengan persemtase sebesar 51.4%, ADIL sebanyak 10 orang dengan
persentase sebesar 28.6%, dan SANGAT ADIL sebanyak 7 orang dengan persentase




sebesar 20.0%.
z. Perilaku PelaksanaDirektorat Lalu Lintas Barang
- Kesopanan petugas di Direkiorat Lalo Lintas Barang

label 4.34 kesopanan Petugas Bidang Lalu Lintas Barang

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cokup Sopan I8 514 514 51.4
Sopan T 200 20.0 714
Sangat Sopan 10 28.6 I8.6 1040.0
Total 38| 1000] 1000 '

Dari tabel dustas dapar dijelaskan kesopanan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pmiu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak |¥ orang menyatakan
CUKUP S50PAN dengan persentase sebesar 51 4%, SOPAN schanvak 7 orang dengan
persentase sehesar 20.0%, dan SANGAT SOPAN sebanvak 10 orang dengan persentase
sebesar 28 .6%
- Kerumahan petugas di Direktorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.35 Keramahan Petugas Direktorat Lalu Lintas Barang

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent |  Percent
Valid Cukup Ramah 19 543 54.3 54.3
Ramah 8 11,9 229 .1
Sangat Ramah by 22.9 229 LML
Tuotal 35 100.0 100.0

Dan tabel diatas dapat dijelaskan keramahan para petugas di Pelayanan Terpad
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenuryt responden bahwa sebanyak 19 orang menvatakan
CUKUP RAMAH dengan persentase sebesar 54.3%, RAMAH schanyak 8 orang dengan
persentiase sebesar 22.9%, dan SANGAT RAMAH schanyak B orang dengan persentase
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sehesar 27 9%

b. Sarana dan PrasaranaDirektorat Lalu Lintas Barang

= Sistem antrian yang ada di Dirckiorat Lalu Lintas Barang

Tabel 4.36 Sistem Antrian Direktorat Laly Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Cepat ¥ 17.1 17.1 | 17.1
Cepat 23 T4 TL4 348.6
Sangat Cepat 4 11.4 11.4 10,0
Total 35 1 00,0 1iMb.0 .

Deart tabel diatas dapat dyelaskan sistem antrian di Pelayanan Terpadu Satu Pintuy
{PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sehamyak 6 orang menvatakan CUEKUP
CEPAT dengan persentase sebesar 17, 1%, CEPAT sehanyak 25 orang dengan persentase
sebesar 71 4%, dan SANGAT CEPAT sehanyak 4 orang dengan persentase schesar
11.4%

= Kondisi reang tunggu Direktorat Lalu Lintas Ba rang

Tabel 4.37 Kondisi Ruangan Tunggu Direktorat Lalu Lintas Ba rang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Baik 3 8.6 R.6 8.6
Baik 16 457 45.7| 54.3
Sangat Baik 16 457 45,7 1k, 0
Total 35 LTR] 1 1 0.1}

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kondisi ruang tunggu di Pelavanan Terpadu
satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa schanyak 3 orang menvatakan
CUKUP BAIK dengan persentase schesar 8.6%. BAIK sebanyak 16 orang dengan
persentase sebesar 45 7%, dan SANGAT BAIK sebanyak |6 orang dengan persentase
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sebesar 45 T%

- kebersihanan gedung Direkiorai Lalu Lintas Barang

Tabel 4.37 Kebersihan Gedung Direkiorat Lalu Lintas Barang

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Bersih 22 61.9 6.9 62.9
Sangat 13 7.1 ki | 1000
Bersih
Total 35 1040 100, 0

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kebersihan pedung Pelayanan Terpadu Satu
Fintu (FT5F) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 22 orang menyatakan
BERSIH dengan persentase schesar 62.9%. dan SANGAT BERSIH sebanyak 13 orang

dengan persentase sebesar 37 1%

a. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

- Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukandi Direktorat Lalu Lintas

Barang
Tabel 4.38 Penangangan Pengaduan Saran dan Masukan
Direktorat Lalu Lintas Barang
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Baik | 29 29 2.9
Cukup Baik 13 371 37.1 40.0
Baik 17 48.6 45.6 8.6
Sangat Baik 4 1.4 11.4 1MLD
Total 35 1HLD 10,0
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Dari tabel diatas dapat dijelaskan penanganan, pengaduan, saran dan masokan di
Pelayanan Terpadu Satu Pinty PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak |
orang menyatakan TIDAK BAIK dengan persentase sebesar 2.9% CUKUFP BAIK
sebanyak 13 orang dengan persentase sehesar 37 1%, BAIK sebanvak 17 orang dengan
persentase sebesar 48.6%, dan SANGAT BAIK sehanyak 4 orang dengan persentase
sebesar 11.4%.
= Tindak lanjut Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan, di Pelayanan

Terpadu Satu Pintu {(FTSP) BP Balam,

FTabel 4.39 Tindak Lanjum Penanganan Pengaduan Saran dan M sukan Direktorat

Lalu Lintas Barang

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Baik 1 19 2.9 29
Cukup Baik 11 3.4 34 34.3
Baik 20 571 57.1 9.4
sangat Baik 3 8. X.6 IR
Total 35 1040 1000

Dari tabel diatas dapat dijelaskan tindak lanjut penanganan, pengaduan. sarm dan
masikan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden balwa
sehanyak | orang menyatakan TIDAK BAIK dengan persentase sebesar 2 9%, CUKLP
BAIK sebanyak 11 orang dengan persentase schesar 31 4% BAIK sebanyak 20 orang
dengan persentase sebesar 37.1%, dan SANGAT BAIE sehanyak 3 orang denpgan

persentase sebesar 8.6%
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4.1.1.3 Biro Perancang Teknik
A, Analisa Deskriptif

. Analisis Profil Responden yang berkunjung ke Direktorat Lala Lintas Barang

Tabel 4.40 Profil Responden Perancangan Teknik
Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid Fatwa Planologi, B 1 W_in i M3,

Perubahan

Peruntukan, Titik

Reklame,

Pemotongan Lahan,

Row Jalan

[an tabel diatas dapar dijelaskan bahwa jumiah responden yang berkunjung ke

Bidang Direktur Perancangan Teknik schanyak 6 orang dengan persentase 1000

4.1.1.4 Analisis Responden berdasarkan UmurRiro Pera ncang Teknik

Tabel 4.41 Umur RespondenBiro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 20-25 Tahun 3 S0.0 S0 S0
26-30 Tahun 2 33.3 333 83.3
31-35 Tahun | 16.7 16.7 1000
l'otal (] 1000 104,10

Dari tabel diatas bahwa respoden vang berkunjung di PTSP berdasarkan UMUR
20-25 tahun sebanvak 3 orang dengan persentase sebesar 50.0%. UMUR 26-30 tshun
sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar 33 3% dan UMUR 31-35 tahun sebanvak 1

orang dengan perseniase sebesar 16 7%,
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b. Amalisis Responden berdasarkan Jenis KelaminBiro Perancang Teknik

Tabel 4.45 Jenis KelaminBiro Pera meang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Laki-laki 3 S0 S0 Sl iy
Perempua 3 50,0 0.0 100,10
n
Total [ TR 1HLO

Dan table diatas dapat dijelaskan bahwa jenis kelamin LAKI-LAKI sebanyak 3
orang dengan persentase sebesar S0.0%, dan PEREMPUAN sebanyak 3 orang dengan

persentmse schesar 50.0%;

¢ Analisis Responden berdasarkan Pendidikan TernkhirBiro Perancang Teknik

Tabel 4.46 PendidikanBiro Peranca ng Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid SMP/SLTP I 16.7 16.7 16.7
SLTA 2 333 333 S0.0
51 Sarjana 3 S0.0 S0.0 1040
Total L3 100 10400

persentase sebesar 50 (1%,
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SMP/SLTP sebanyak 1 orang dengan persentase sebesar 16.7%, tngkat SLTA

orang dengan persentase 33.3%. dan mngkat SARJANA sebanvak 3 orang den

Dart table diatas dapat  dijelaskan  bahwa pendidikan  responden  tingk

sebanvak
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d. Analisis Responden berdasarkan PekerjaanBiro Perancang Teknik

Tabel 4.47 PekerjaanBire Perancy ng Teknik

Frequenc Valid Comulative
¥ Percent Percent Percent
Valid Pepawai [ M), 0 10400 100.0
Swasta |

Dar: tabel distas dapat dijelaskan bahwa keseluruhai responden yang berjumlah 6
orang  dengan persenlase sebesar 100.0% memiliki pekerjaan sebagai PEGAWAL
SWASTA

B. Amalisis Kepuasan Pelanggan yang berkunjung Pada Bidang Perancangan
Teknik

i. Persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan  pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun administratif di Biro Perancang Teknik

4.48 Persyaratan Biro Peranca ng Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Cukup 1 16.7 16.7 16.7
Mudah
Mudah 3 83.3 K33 103,00
Total [ 1.0 1M1 |

Dari tabel diatas dapat dijelaskan persyaratan yang hares dipenohi dalam

pengurusan pelayanan, baik persyaralan fckns maupon admimstrative di Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batam mentrut responden bahwa 1 orang menyatakan




CUKUP MUDAH dengan persentase sehesar 16 %, dan MUDAH sebasivak 5 orang

dengan persentase sebesar 83.3%

b. Prosedur atau tata cara pelayvanan, termasuk pengaduan di Biro Perancang
Teknik.

Tabel 4.49 Prosedur Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Mudah 6] 1000 1040.0 100.0

Dari tabel diatas dapar dijelaskan prosedur atau tata cara pelavanan, termasuk
puug‘.’idllﬂh di [’Elﬂ_\-ﬁrlilll Tl."l'_pﬂ:fu Satu  Pintu (PTSP) BP Batam menursi seluruh
responden yang berjumiah 6 crang adalah MUDAH dengan persentase sebesar [00%,

¢, Jangka waktu pelavanan yang diperlukan entuk menyelesaikan selurub proses
pelayanan dari setiap jenis pelayanan di Biro Perancang Teknik

Vabel 450 Waktu Pelayanan Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Perceni Percent
Valid Tidak Cepai I 16.7 16.7 16.7
Cukup Cepal 4 06,7 .7 833
Cepat I 16.7 16.7 1000
Total 6| 10400 104). 0

Dari tabel diatas dapat dijelaskan jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jems pelayvanan di Pelavanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Bammmmenurut responden bahwa sebanvak 1 orang
menyatakan  TIDAK CEPAT dengan persentase sebesar 16.7%. CUKUP CEPAT
sehanyak 4 orang dengan persentase schesar 6b. T, dan CEPAT sebanyak 1 orang

dengan persentase sebesar 16.7%
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d. Biaya/Tarif

- hewajaran biaya vang dikenakan kepada penerima layanan dalam proses di
Biro Perancang Teknik.

Tabel 4.51 Kewsjaran Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Fregquency | Percent Percent Percend
Valid Cukup Wajar 1 16.7 16,7 16.7
Wajar 5 833 833 1000
Total (1] TiMLD 100.0

Lkart tabel dialas dapat dijelaskan kewajaran biaya vang dikenakan kepada
penerima layanan dalam proses di Pelayanan Terpadu Satu Pinu  (PTSP) BP
Batammenurut responden bahwa sebanyak | orang menyatakan CUKLUP WAJAR dengan
persentase sebesar 16.7%, dan WAJAR sebanyak 5 orang dengan persentase sebesar
83 3%.
= Kepastian biaya yang dikenakan kepada penerima layanan dalam proses di Biro

Perancang Teknik.

Tabel 4.52 Kepastian Biava Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Pasti | 16.7 6.7 16.7
Cukup Pasti 3 S0.0 s0.0 66.7
Pasti 2 333 333 LT
Taotal [ LX)  [1T1R)

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kepastian biaya wvang dikenakan kepada
penenima  lavanan  dalam proses di Pelayvanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP
Batammenurut responden bahwa sebanyak 1 vrang menyatakan TIDAK PASTI dengan
persentase sebesar 16 7%, CUKUP PASTI sebanvak 3 orang dengan persentase sebesar

H0.0%, dan PASTI sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar 13 3%,
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e.  Hasil pelayanan vang diberikan petugas di Biro Perancang Teknik.

Tabel 4.53 Hasil Pelayanan Bire Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukuop Memuaskan 3 50.0 S0 S0
Memuaskan 3 50,0 S0.0 1ML
Total 6] 1000 100.0

Dan 1abel diatas dapat dyelaskan hasil pelayanan yang diberikan petugas di

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 3
orang menyalakan CUKUP MEMUASKAN dengan persentase sebesar 50.0%, dan
MEMUASKAN sebanyak 3 orang dengan persentase sebesar 50.0%,
f. Kompetensi PelaksanaBiro Perancang Teknik

- Pengetahuan para petugas di Biro Perancang Teknik.

Tabel 4.54 Pengetahuan Petugas Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Menguasai 5 83.3 833 833
Menguasai | 16.7 16.7 1M,y
Total 6 1040 1040

Dari label diatas dapat dijelaskan pengetahuan para petugas
Terpadu Satu Pinto (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 5 orang

CUKUP

ITIL"[I‘__I.':H'H".HII

MENGUASAT  dengan

persentase

sebesar

MENGUASAI sebanyak 1 orang dengan persentase schesar 16.7%
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= hemampuan para petugas di Biro Perancang Teknik

4.55 hemampuan Petugas Biro Perancang Teknik

] Valid Cuomulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Mampu 4 s 7 o, T 66,7
Mampu 2 333 333 1iMLD
Total 6 104.0 104010

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kemampuan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pmtu (FTSP) BP Batammenurit responden bahwa sebanyak 4 orang menyatakan
CUKUP MAMPU dengan persentase sebesar 66 7%, dan MAMPL sebanyak 2 oranp
dengan persentase schesar 33 3%

= Keadilan para petugas di Biro Perancang Teknik

Tabel 4.56 Keadilan Tugas Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Adil 5 833 B33 83.3
Adil 1 16.7 6.7 LA
Total i (LK1 13,10

Dan tabel diatas dapat dijelaskan keadilan para petugas di Pelavanan Terpadu
satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 5 orang menyatakan
CUKUP ADIL dengan persentase sebesar 83 3% dan ADIL sebanvak | orang dengan

persentase sebesar 16, 7%,
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2. Perilaku PelaksanaBiroe Pera ncang Teknik
- Kesopanan petugas di Biro Peranca ng Teknikdalam memberikan pelayanam,

label 4.57 Kesopanan Petugas Bidang Perancangan Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Sopan 5 B33 833 Ri3
Sopan | 16.7 16.7 1000
Total 6l 100l  1o00

Drari tabel distas dapat dijelaskan kesopanan para petugas i Pelayanan Terpadu
satn Pintu (FTSP) BP Batammenurui responden bahwa sehanyak 5 orang menyatakan
CUKUP SOPAN dengan persentise sehesar 83 3%, dan SOPAN sebanvak | AN
dengan persentase sebesar 16.7%.

= Keramahan petwgas di Biro Perancang Teknikdalam memberikan pelayanan,

Tabel 4.58 Keramahan Petugas Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid Cukup Ramah fi 100.0 1000 [{LERT

Diari tabel distas dapat dijelaskan keramahan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut seluruh responden vang benjumlah 6 orang adalah
CUKUP RAMAH dengan persentase sebesar 100 (%,

h. Sarana dan PrasaranaBiro Peranca ng Teknik

- Sistem antrian vang ada di Biro Perancang Teknik.

label 4.59 Sistem Antrian Biro Pera ncang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percenl | Percent Percent
Valid Cukup Cepat i 16.7 16.7 16.7
Cepat s 533 §3.3 1100
Total 5 104.0 1040
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Dart tabel datas dapat dijelaskan sistem antrian di Pelayanan Terpadu Satu Pinty
(PFTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 1 orang menyvatakan CUKLP
CEPAT dengan persentase sebesar 16 M, dan  CEPAT sebanyak 5 orang dengan
perscniase sehesar 83394

= hondisi ruang tunggy Felayanan Biro Perancang T'eknik,

Tabel 4.60 Kondisi Ruang Tunggu Bire Perancang Teknik

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent Fercent Percent
Valid Cukup Baik i 16.7 16.7 16.7
Raik 3 50.0 S0.0 66,7
Sangai Baik 2 33.3 33.3 100.0
Tatal 6 100L0 1iNLO

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kondisi ruang tunggu i Pelayanan Terpadu
Satu Pinte (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak | orang menyatakan
CUKUP BAIK dengan persentase schesar 16.7%. BAIK sebamyvak 3 orang dengan
persenlase sebesar 50.0%, dan SANGAT BAIK sebanyak 2 orang denpan persentase
sebesar 33.3%,

- Kebersihanan gedung Biro Ferancang Teknik.

Tabel 4.61 Kebersihan Gedung Biro Pernncang Teknik

! Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cuakup Bersih 2 333 333 333
Bersih 2 333 333 6. T
Sangat Bersih 2 333 333 100.0
Total & 11400 10400

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kebersihan eedung Pelayanan Terpadu Saly
Pintu (PTSP) BP Batammenuru responden bahwa sebanyak 2 orang  menvatakan
CUKLUP BERSIH dengan persentase sebesar 33.3%, BERSIH sebanyak 2 orang dengan

persentase sebesar 33,3%, dan SANGAT BERSIH sebanyak 13 orang dengan persentase
&1




sehesar 37, 1%
i.  Penanganan, Pengadoan, Saran dan Masoakan

- Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukandi Biro Perancang Teknik.

Tabel 4.62 Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan Biro Perancang Teknik

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Fercent
Valid Cukup Baik 1 16.7 16.7 16.7
Baik 4 0.7 66.7T 833
Sangat Haik 1 16.7 16.7 100.0
Total & 1ML (LIRS

Dan tabel diatas dapat dijelaskan penanganan, pengaduan, saran dan masukan di
Pelayanan [erpadu Satu Pintu (PTSF) BP Batammenurut responden bahwa schanvak |
orang menyatakan CUKUP BAIK dengan persentase sebesar 16.7%, BAIK sebanyak 4
orang dengan persentase schesar 66,7%, dan SANGAT BATK sebanyak | orang dengan
persentase sebesar 16, 7%

- Tindak lanjut Penanganan, Pengaduan, Saran dan  Masukan, di Biro

Perancang Teknik

Tabel 4.63 Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Saran dan Masnkan

Bire Perancang Teknik

Valid Cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent

valid Baik 6| 1000 100.0 100.0 |

Dan tabel diatas dapat dijelaskan tindak lanjul penanganan, pengaduan, saran dan
masukan i Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP} BP Batammenurut seluruh responden

vang berjumlah 6 orang menyatakan BATK denpan persentase sehesar 100 0%
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4.1.1.4.  Kantor Pengelolaan Lahan
A. Data Responden

a. Amnalisis Profil Responden yang berkunjung ke Kantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.64 Profil Responden Kantar Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid Lahan frdl 254 15.4 23,4

Mengurusan Lahan 48 19.0 19.0 44.4

Perorangan

IPH (ljin Peralihan 76 302 0.2 Td.6

Hak)

Help Desk 7 1.8 28 77.4

Pengambilan = 22.6 216 1ML

Dokumen

Fotal 252 1000 100.0 |

Dart tabel diatas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden vang berkunjung pada
bidang LAHAN sebanyak 64 orang dengan persentase sebesar 254%, bidang
PENGURLISAN LAHAN PERORANGAN sebanvak 48 orang dengan perseniase
sebesar 19.0%, bidang IPH (UJIN PERALIHAN HAK) sehanyak 76 orang dengan
persentase sebesar M) 2%, bidang HELP DESK sebanvak 7 orang dengan persentase
sebesar 7.0%, dan bidang PENGAMBILAN DOKUMEN sebanvak 57 orang dengan

persentase sehesar 27 4%
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1. Analisis Responden berdasarkan UmurKantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.65 Umur Responden Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid 20-25 Tahun 4 294 204 2194
26-30 Tahun 54 214 214 S0.8
31-35 Tahun 43 17.1 17.1 670
3640 Tahun 3 13.5 13.5 §l.3
41-45 Tahun 16 6.3 6.3 87.7
=45 Tahun 31 113 123 (LA
Total 152 LLLIXIS 1.0

Dxan tabel diatas babwa respoden vang berkunjun g di PTEP berdasarkan UMUR
2025 tabun sebanyak 74 orang dengan persentase sebesar 29 4% UMUR 26-30 tahun
schanyak 54 orang dengan persentase sebesar 21.4%, UMUR 31-15 tahun schanvak 43
orang dengan persentase sebesar 17.1%, UMUR 36-40 tahun sebanyak 34 orang dengan
persentase sebesar 13.5%, UMUR 41-45 tahun sebanvak 16 orang dengan persentasc
sebesar 6.3%, dan UMUR lebih dari 45 tahun sehanyak 31 orang dengan persentase
sebesar 12.3%

J-  Analisis Responden berdasarkan Jenis KelaminKantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.66 Jenis Kelamin di Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percenl | Percent Percent
Valid Laki-laki 152 60,3 60,3 6.3
Perempuan 100 39.7 1.7 l 104,10
Total 152 100.0 10400 |

[Yar table diatas dapat dijelaskan bahwa jenis kelamin LAKI-LAK] schanyak 152
orang dengan persentase sebesar 60 3%, dan PEREMPLUAN sebanyak |00 orang dengan

persentase sebesar 39, 7%,
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k. Analisis Responden berdasarkan Pendidikan TerakhirKantor Pengelolann
Lahan

Fabel 4.67 Pendidikankantor Pcngnlnlaan Lahan

Valid | Cumulative
Frequency | Percent| Percent Percent
Yalid SMP/SLTP 5 2.0 L0 2.0
SLTA 103 40.9 40.9 4.9
Diploma a7 14.7 14.7 25
51 Sarjana 99 393 393 96.8
Pasca 8 32 3.2 104000
Sarjana
Total 251 10010 LX)

Dan table diatas dapat dijelaskan bahwa pendidikan responden tin gkt
SMP/SLTP sebanvak 5 orang dengan persentase sebesar 2 0% tingkat SLTA sebanvak
103 orang dengan persentase 40.9%, tingkat DIPLOMA sebanvak 37 orang dengan
persentase sebesar 14.7%, tingkat SARJANA schanyak 99 orang dengan persentase
schesar 39 3%, dan tingkat PASCA SARJANA sebanyak B orang dengan persentase

sebesar 3 2,

L. Analisis Responden berdasarkan PekerjaanKantor Pengelolaan Lahan

Tahbel 4.68 Fr:hfrjalnl{arllur F'rngtlﬂli:in Lahan

Frequenc Valid Cumulative
¥ Percent | Percent Percent

Valid PNS 7 1K 238 2.8
Pegawai Swasta 128 S0.8 50.8 83.6
Wiraswasta/Usahawan 63 15.0 25.0 T8.6
Pedagang 2 0.8 0.8 79.4
Pelajar™ahasiswa 19 7.5 7.5 £6.9
Lainnya 33 13.1 13.1 1000

Total 152 ([I[1A]) 100
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Dari tabel duatas dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pekerjaan sebagai
PNS sebanvak 7 orang dengan persentase schesar 2 %, PEGAW AL SWASTA sebanvak
128 orang dengan persentase scbesar 50.8%, WIRASWASTA/TISAHAWAN sebanvak
63 orang dengan persentase sebesar 23.0%. PEDAGANG sebanyak 2 orang dengan
persentase  schesac 0.8%, PELAJAR/MAHASISWA  sebanvak 19 orang  dengan

persentase sebesar 7.5%, dan LAINNY A scbanyak 33 orang dengan perseniase sebeésar

13.1%.

B. Analisis Kepuasan Pelanggan vang berkunjung Pada kantor Pengelolaan Lahan
#. Fersyaratan yang harus dipenwhi dalam  pengurusan pelavaman, baik
persyaratan teknis maupun administratif di Kantor Pengelolaan Lahan
Tabel 469 Persyvaratan Bidang Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Freqouency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Muodah 39 155 15.5 15.5
Cukup Mudah 98 38.9 389 54.4
Mudah 102 40.5 40,5 248
Sangat Mudah 13 52 5.2 10,0
Toial 152 LTI 10D, 0

Dari tabel diatas dapat dyelaskan persyaratan vang harus dipenubi  dalam
pengurusan pelavanan, batk persvaratan teknis mavpun admimistrative i Pelayanan
Terpadu Satn Piniu (PTSP) BP Batam menurut responden bahwa 39 orang menyvatakan
TIDAK MUDAH dengan perseniase sebesar 15.5%, CUKUP MUDAH sebanyvak 98
orang denyan persentase sebesar 38 9%, MUDAH sebanyak 102 orang denpan persentase
sehesar 4(1.5%, dan SANGAT MUDAH sebanyak 13 orang dengan persentase sehesar
5.2%.
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b. Prosedur atau tata cara pelayanan, termasuk pengaduan di Kantor Pengelolaan
Lahan

Tabel 4.70 Prosedur Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Mudah 3| 123 123 12.3
Cubup Mudah 93 369 36,9 49.2
Mudah 114 452 45.1 4.4
Sangat Mudah 14 8.6 5.6 10,0
Tatal 252 1040 LHDL 1)

Dari tabel distas dapat dijelaskan prosedur/fata cara pelayanan,  lermasuk
pengaduan di Pelayanan Terpadu Sat Pintu (FISP) BP Batam menurul responden
bahwa 31 orang menyatakan TIDAK MUDAH dengan persentase sebesar [25%,
CUKUP MUDAH sebanyak 93 orang dengan persentase sebesar 36.9%, MUDAH
schanyak 114 orang dengan persentasc sebesar 43 2%, dan SANGAT MUDAH sebanyak

14 orang dengan persentase sebesar 5.6%.

¢. Jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses
pelayanan dari setinp jenis pelayanan di Kantor Pengelolaan Lahan,

Tabel 4.71 Jangka Wakiu Pelayanan Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid Tidak Cepat 67 26,6 16.6 6.6
Cukup Cepat 114 45.2 45.2 T1.8
Cepal 65 258 25.8 97.6
Sangat Cepat L 24 24 10000

Total 152 100.0 1040
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Dari tabel diatas dapat dijelaskan jangka wakiu pelayanan vang diperhikan untuk
menyvelesaikan sehwuh proses pelayvanan dan seliap jemis pelavanan di Pelavanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurt responden bahwa sebanyak 67 orang
menyatakan TIDAK CEPAT dengan persentase sebesar 26 6%, CUKUP CEPAT
sehanyak 114 orang dengan persentase sebesar 452% CEPAT schanyak 635 orang
dengan persentase scbesar 25.8%, dan SANGAT CEPAT sebanvak 6 orang dengan

persentase sebesar 2 4%

d. BiayaTarifKantor Pengelolaan Lahan

- hewajaran biaya yang dikemakan kepada penerima lavanan dalam proses di
kantor Pengelolaan Lahan,
Tahel 4.72 Kewajaran Biaya Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Wajar ] 3.2 3.2 3.2
Cukup Wajar 53 210 0.0 24.2
Wajar 162 64.3 64.3 88.5
Sangat Wajar 29 11.5 11.8 10410
Total 151 [LEEERI] LMD

Lian tabel diatas dapat dijelaskan kewajaran bisva yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam proses di Pelayanan Terpadu Satu Pinte (PTSF) BP
Batammenurut responden bahwa sebanyak 8 orang menyatakan TIDAK WAJAR dengan
persentase sebesar 3.2%, CUKUP WAJAR schanyak 53 orang dengan persentase sebesar
210, WAJAR schanyak 162 omang dengan persentase sehesar 64.3%, dan SANGAT
WAJAR sebanyak 29 orang dengan persentase sebesar | 1 5%,
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- Kepastian biaya yang dikenakan kepada penerima layanan dalam proses di
Kantor Pengelolaan Lahan,

Tabel 4.73 Kepastian Binya Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Tidak Pasti 12 4.8 4.8 48
Cukup Pasti (%] 25.0 25.0 198
Fasti 157 623 62.3 92.1
Sangal Pasti 10 7.9 7.9 100.0
Total 152 (LN 140,10

Dan fabel diatas dapat dijelaskan kepastian biaya vang dikenakan kepada
penerima  layanan dalam proses di Pelavanan Terpadu Satu Pinu (PTSP) BP
Batanimenurut responden bahwa schanyak 12 orang menyatakan TIDAK PASTI dengan
persentase schesar 4 8%, CUKUP PASTI sebanyak 63 orang dengan persentase sebesar
25.0%, PASTI sebanyak 157 orang dengan persentase schesar 62.3%, dan SANGAT

PASTI sebanyak 20 orang dengan persentase sebesar 7.9%

€. Hasil pelayanan yang diberikan petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.74 Bidang Hasil Pelayanan Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Yalid Tulak Memuaskan [ 1.4 24 2.4
Cukup Memuaskan 1 44.0 44.0 4.4
Memuazkan L1 43.7 43.7 9.1
Sangat Memuaskan 2% 9.9 9.9 1000

Total 152 100.0 L4
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Danr mbel diatas dapat dijelaskan hasil pelayanan yang diberikan petugas di
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden babhwa sebanyak 6
orang menyatakan TIDAK MEMUASKAN dengan persemtase sebesar 2 4% CUKUP
MEMUASKAN sebanyak 111 orang dengan persentase sebesar 44.0%, MEMUASKAN
sebanyak 110 orang dengan persentase sebesar 437 %, dan SANGAT MEMUASEAN
sehanyak 23 orang dengan perseniase sebesar B 9%,

. Kompetensi PelaksanaKantor Pengelolaan Lahan
- Pengetahuan para petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.75 Pengetahuan para Peiugas Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Freguency | Percent Percent Percent

Valid .00 1 A A4 4
Tidak Menguasai 9 36 3.6 4.0
Cukup Menguasai 117 46.4 46.4 50.4
Menzuasai 109 433 43.3 93.7
Sangat Menguasai 16 6.3 .3 [ELRY

Total 252 100.0 100.0

Dan tabel diats dapat diyelaskan pengetabuan para petugas  di Pelavanan
Terpadu Satu Pintu (PTSF) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 9 orang
menyatakan TIDAK MENGUASAT dengan  persemtase sebesar 3.6%, CUEUP
MENGLUASAL sebanyak 117 orang dengan persentase sebesar 46.4%, MENGUASA]
sebanvak 109 orang dengan persentase sebesar 43.3%, dan SANGAT MENGUASAL
sebanyak 16 orang dengan persentase sehesar 6.3%.
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Kemampuan para petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

label 4.76 Kemampuan Para Petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

Yalid Cumulative
Freguency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Mampu 4 L6 1.6 1.6
Cukup Mampu 123 458 488 50.4
Mampu 94 37.3 3.3 87.7
Sangat Mampu 3 12.3 12.3 TILEY
Total 252 10410 10400

Dari tabel dialas dapet dijelaskan kemampuan para petugas di Pelavanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sehbanyak 4 orang menyatakan
TIDAK MAMPU dengan persentase sebesar 1.6%, CUKUP MAMPU sebanyak 123
orang dengan persentase sebesar 48 8%, MAMPL sehanyak 94 orang dengan persentase
sebesar 37.3%, dan SANGAT MAMPU sebanyak 31 orang dengan persentase sebesar
12.3%.

- keadilan para petogas di Kantor Pengelolahan Lahan

Tabel 4.78 Keadilan Para Petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Comulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Tidak Adil 5 3.2 3.2 3.2
Cukup Adil 152 b3 6.3 635
Adil | 28.2 28.2 a1.7
Sangat Adil 21 83 8.3 10400
Total 252 im0 1040

Tl

Dari tabel diatas dapat dielaskan keadilan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak £ orang menvatakan




TIDAK ADIL dengan persentase sebesar 3.2%, CUKUP ADIL sehanyak 152 orang
dengan persentase schesar 60 3%, ADIL sebanyak 71 orang dengan persentase sebesar
18.2%, dan SANGAT ADIL sebanvak 21 orang dengan perseniase sehesar 8.3%.

g. Perilaku PelaksanaKantor Pengelolaan Lahan
= hesopanan  peiugas di Kantor Pengelolaan Lahan dalam  memberikan

pelavanan.

Tabel 4.7% Kesopan Petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Freguency | Percent Perceni Percent
Valid Cukup Sopan 135 53.6 53.6 536
Sopan 50 19.8 19.8 73.4
Sangat Sopan 67 20.6 26.6 104010
Total 152 N0 100.0

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kesopanan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 135 orang menyatakan
CUKUP SOPAN dengan persentase sebesar 53 6%, SOPAN sehanyak 50 orang dengan
persentase sebesar 19.8%, dan SANGAT SOPAN sebanyak 67 orang denpan persentase
sebesar 26.6%.
- keramahan  petugas di Kantor Pengelolaan Lahandalam  memberikan

pelayanan.

Tabel 4.50 keramahan Petugas di Kantor Pengelolaan Lahan

VYalid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent

Valid Tidak Ramah 2 B . .
Cukup Ramah 130 5.6 516 524
Ramah 67 16.6 26.6 T79.0
Sangat Kamakh 33 21.0 210 1.0

Total 252 1(HLD 10600
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[ran tabel diatas dapat dijelaskan keramalan para petugas di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 2 orang menyatakan
NDAK RAMAH dengan persentase sebesar 0 8%, CUKUP RAMAI schanyak 130
orang dengan persentase sebesar 51 6%, RAMALI sehanyak 67 orang dengan persentase
sebesar 20.6%, dan SANGAT RAMAH sebanyak 53 orang dengan persentase sebesar
21.0%

h. Sarana dan Prasarana

- Sistem antrizn vang ada di Kantor Pengelolaan Lahan,

Tabel 4.81 Sistem Antrian di Kantor Pengelolaan | ahan

Valid | Cumulative
Frequency | Perceni |  Percent Percent
Valid Tidak Cepat 12 45 4.8 4.8
Cukup Cepai 43 17.1 17.1 I1.8
Cepat 160 63.5 63.5 45,3
Sangat Cepat a7 14.7 14.7 TIXT]
Total 252 100.0 1M, 00

(PT5P) BP Batammenurut responden bahwa sehanyak |2

Dan tabel diatas dapat dijelaskan sistem antrian di Pelayanan Terpadu Satu P

orang menvatakan TIDAK

LUEPAT dengan persentase sebesar 4.8%. CUKLIP CEPAT sebanvak 43 orang dengan
persentase scbesar 17, 1%, CEPAT sebanyak 160 orang dengan persentase sebesar 63.5%,

dan SANGAT CEPAT sebanyak 37 orang dengan persentase sebesar 14.7%,




= Kondisi reang tunggu Kantor Pengelolaan Lahan

Tabel 4.82 Kondisi Ruoang Tunggu di Kantar Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Cukup Baik 3 12.7 127 127
Baik 122 45.4 48.4 61.1
Sangat Baik ag 38.9 38.9 100.0
Total 252 LMD 104,10

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kondis mEng tunggu di Pelayvanan Terpady
satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 372 orang menyatakan
CUKLP BAIK dengan persentase sebesar 127 o, BAIK sebanvak 122 orang dengan
persentase schesar 48.4%. dan SANGAT BAIK sehanyak 98 orang dengan persentase
sebesar 38 9%,

- hkebersihanan gedung Kantor Pengelolaan Lahan,

Tabel 4.83 Kebersihan Gedung Kantor Pengelolaan Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Bersih I 4 4 A4
Cukup Bersih 19 7.5 7.5 7.9
Bersih 142 56.3 563 .5
Sangat Bersih 357 357 100,00
Total 252 1M1 140

Dari tabel dutas dapat dijelaskan kehersihan gedung Pelayvanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP Batammenurnf respanden bahwa sebanyak | orang menyatakan TIDAK
BERSIH dengan persentase scbesar 0. 4%, CUKLUP BERSIH sebanyak 19 orang dengan
persentase sebesar 7.5%, BERSIH sehanyak 142 orang dengan persentase sehesar 56 3%,
dan SANGAT BERSIH sebanyak 90 orang dengan persentase schesar 35 7%,
i Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

- Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukandi Kantor Pengelolunn Lahan
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Tabel 4.84 Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan Bidang Pengelolaan Lahan

Frequenc Valid 1 Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid Tidak Baik 12 8.7 8.7 8.7
Cukup Baik 100 39.7 39.7 45.4
Baik {113 429 42.9 9.3
Sangat Baik 22 8.7 8.7 TR
Total 252 140,00 14D

Dhan tabel diatas dapat dijelaskan penanganan, pengaduan, saran dan masukan di
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Balammenurut responden bahwa sehanyak 272
orang menyatakan [IDAK BAIK dengan persentase sehesar 8 7%, CUKUP BAIK
sebanyak 100 orang dengan persentase sebesar 39.7%, BAIK schanyak 108 orang dengan
persentase sehbesar 42.9%, dan SANGAT BAIK sebanyak 22 orang dengan persentase
sebesar B.7%,
= Tindak lanjut Penanganan, Pengaduan, Saran dan  Masukan, di Kantor

Pengelolaan Lahan.

Tabel 4.85 Tindak Lanjut Penangan, Pen gaduan, Saran dan Masukan
Kantor Pengelelasn Lahan

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Tidak Baik 25 9.9 9.9 9.9
Cukup Baik &2 325 j2s 42.5
Baik 123 48,8 458 213
Sangat Haik p ¥ 8.7 8.7 1)L 0
Total 252 1ML 10400

Dhari tabel diatas dapat dijelaskan tindak lanjus penanganan, pengaduan, saran dan
masukan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BF Batammenirut responden bahwa
scbanyak 25 orang menvatakan TIDAK BAIK dengan persentase sebesar Y9 CIIKUP
BAIK sebanyak 82 orang dengan persentase sebesar 42.5%, BAIK sebanyak 123 oranp
dengan persentuse sehesar 48.8%, dan SANGAT BAIK sebanvak 22 orang denpgan
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persentase sebesar 8, 7%,

4.1.L.5 Dircktorat Prasarana dan Sarana

A. Data Responden

a. Analisis Profil Responden yang berkunjung ke Dircktorat Prasarana dan
Sarana.

Tabel 4.86 Profil Responden Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid Faiwa Planologi, & 10400 LT 1040.0

Perubahan

Peruntukan, Titik

Reklame,

Pemotongan Lahan,

Row Jalan

an tabel diatas dapat dijelaskan bahwa jumlah responden vang berkunjung ke
Bidang Biro Prasarana sebanyak 6 orang dengan persentase 100.0%

b. Analisis Responden berdasarkan UmurDirektorat Prasarana dan Sarana

Tabel 4.57 Umur Responden Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid I0-25 Tahun 3 S0 S0 S04
26-30 Tahun 2 333 333 833
31-35 Tahun 1 16,7 16.7 10,0
Total ﬁ 10404 100.0

Drari tabel diatas bahwa respoden vang berkumjung di PTSP berdasarkan UMUR
20-25 tahun schanyak 3 orang dengan persentase schesar 50.0%, UMUR 26-30 wahun
sebanyak 2 orang dengan persentase sebesar 33.3%, dan UMUR 31-35 tabun sebanyak 1

orang dengan persentase sebesar 16, 7%,
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€. Analisis Responden berdasarkan Jenis kelaminDirektorat Prasarana dan

Sarana
Fabel 4.88 Jenis Kelamin di Direktorat Prasarana dan Sarans
] Valid Cumulative
Freguency | Percent Percent Percent
Valid Laki-laki 3 S0.0 S0 50,0
Perempunn 3 S0.0 50,0 1041,
Taorial & 10,1 LR

Dari table diatas dapat dijelaskan bahwa Jemis kelamin LAKI-LAKI sebanyak 3
orang dengan persentase sebesar 50.0%, dan PEREMPUAN sebanyak 3 orang dengan

perseniase sebagar 50 (90

d. Analisis Responden berdasarkan Pendidikan TerakhirDirektorat Prasarana dan

Sarana

Tabel 4.89 Pendidikan di Direkiorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Freguency | Percent |  Perceni Percent
Valid SMP/SLTP 1 16.7 6.7 16.7
SLTA z 333 333 50.0
51 Sarjana 3 50.0 S0.0 100, 0}
Total h LMD, 0 Tk

Dari table diatas dapat dijelaskan  bahwa pendidikan  responden  tingkat
SMP/SLTP sebanyak | orang dengan persentase sebesar 16 %, tngkat SLTA sebanyak
2 orang dengan persentase 33 3%. dan nngkat SARJANA sebanyak 3 orang dengan

persentase sebesar 50.0%;,
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€. Analisis Responden berdasarkan PekerjaanDirektorat Prasarana dan Sarana

Tiabel 4.90 Pekerjaan pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
1M 100,10 TML.0

Valid Pegawai i
Swasla

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwg keseluruhan responden yanyg berjumlzh 6
orang  dengan persentase sebesar 100.0% memiliki peketjaan sebagai PEGAWAL
SWASTA

B. Amalisis Kepuasan Pelanggan yang berkunjung Pada Direktorat Prasarana dan
Sarana.
u. Persyaratan yang harus dipenuhi  dalam penguresan  pelavanan, baik

persyaratan teknis mauvpun administratif  dj Direkiorat Prasarana dan

SaranaTahel

4.91 Persyaratan pada Biro Prassrana

Valid Cumulative

Freguency | Percent Fercent Percent
Valid Cu Kiip 1 16.7 16.7 i6.7
Mudah

Mudah £ 833 833 T

Total iy THL 1000

Dari tabel diatas dapa dijelaskan persyaratan yang harus dipenuln  dalam
pengurusan pelavanan, baik persyaratan icknis maupun admimstrative di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batam menurut responden bahwa | orang menvatakan
CUKLP MUDAH dengan persentase sebesar 16.7%, dan MUDAH sebanyak 5 orang

dengan persentase sebesar 83 3%




b. Prosedur atau tata cara pelayanan, termasuk pengaduan di Direktorst

Prasarana dan Sarana,

Tabel 4.92 Perosedur pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Mudah | 6] 1000 100.0 100.0

Dan tabel diatas dapat dijelaskan prosedur atau tata cara pelavanan, termasuk
pengaduan di Pelayanam Terpadu Satw Pintu (PTSP) BP Batam menurul selurith
responden yang berjumlah 6 orang adalah MUDA dengan persentase sebesar | 0%
¢. Jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk menyelesaikan selurub Proses

pelayanan dari setiap jenis pelayanan di Direktorat Prasarana dan Sarana

Tabel 4.93 Jangka Waktu Pelayanan pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Tidak Cepat | 16.7 16.7 16.7
Cukup Cepat 4 66,7 66.7 833
Cepai 1 16.7 16.7 10100
Tuotal 6| 10068 1M1

Dan tabel diatas dapat dijelaskan jangka waktu pelavanan yang diperlukan untuk
menyelesakan seluruh proses pelayanan dari setiap jems pelayanan di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurul responden bahwa schanyak | orang
menyalakan TIDAK CEPAT dengan persentase sebesar 16.7%, CUKUP CEPAT
schanyak 4 oramg dengan perseniase sebesar 66 %, dan CEPAT sehanvak | Orang

dengan persentase sebesar 16, 7%
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d. Biava/Tarif

- Kewajaran biayva yang dikenakan kepada pencrima layanan dalam proses di

Direktorat Prasarana dan S rana.

Tabel 4.94 Kewajaran Biaya pada Direktorat Prasarana dan Sarans

Yalid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Cukup Wajar 1 16.7 16.7 16.7
Wajar 5 B33 B33 100
Tatal 6 100.0] 1040

Uani tabel diaas dapat dijelaskan kewajaran biava yang
pencrimi layanan dalam proses di

dikenakan kepada
Pelayanan Terpado  Satu  Pintu (PFTSP BP
Batammenurut responden hahwa sehanyak | orang menyatakan CUKUP WAJAR dengan
persentase sebesar 16.7%, dan WAJAR sebanyak §
£3.3%

orang dengan persentase sehesar

- hepastian biaya yang dikenaksn kepada penerima layanan dalam proses di

Dircktorat Prasarana dan Sarana.

Tabel 4.95 Kepastian Biaya pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Tidak Pasti | 16.7 16.7 16.7
Cukup Pasti 3 S0.0 S0.0 66.7
Pasti 2 3.3 333 10400
Total (-] 10400 1000

Dari tabel diatas dapat dijelaskan kepastian

penerima  layanan  dalam  proses  di Pelayanan

B

persentase sebesar 16, 7%
50.0%

Bo

lerpadn

biava vang dikenakan kepada

Satn

o, dan PASTI sehanyak 2 orang dengan persentase sebesar 33 1%

Finiu

(PTSP)

armmenurst responden batvws sebanyak | orang menvatakan TIDAK PASTI dengan

o, CUKUP PASTI sebanyak 3 orang dengan persentase sebesar




¢. Hasil pelayanan yang diberikan petugas di Direktorat Prasarana dan Sarana.

Tabel 4.96 Hasil Pelayanan pada Dircktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Cukup Memuaskan 3 S0.0 S0.0 20,0
Memupaskan 3 S0.0 S0 ({LTN}]
Total & 100.0 1iHLO

Uari tabel diatas dapat dijelaskan hasil pelavanan vang diberikan petugas di

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurul responden bahwa sebanyak 3

orang menyatakan CUKUP MEMUASK AN dengan persentase schesar 50.0%4, dan

MEMUASKAN sebanvak 3 orang dengan persentase sebesar 50.0%

f. Koempetensi Pelaksana

- Pengetahuan para petugas di Direktorat Prasarana dan Sarana

Tabel 4.97 Pengetahuan Para Petugas pada Direkiorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Menguasai 5 B33 833 833
Menguasai | 16.7 16.7 1HD.0
Total & (LIRS LU

Dan fabel diatas dapat dijelaskan pengetahuan para petugas i Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenuru responden bahwa schanyak 5 orang

inenyatakan CUKLP

MENGUASAI

dengan

persentase

MENGUASAI sebanyak | orang dengan persentase schesar 16, 7%

Bl

sebesar 83.3%.  dan




= Kemampuan para petugas di Direktorat Prasarana dan Sarana

Tabel .98 Kemampuan Para Petugas pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup Mampu 4 6.7 66,7 .7
Mampu 2 333 333 1.0
Total i} 10400 LIRS

Diari tabel diatas dapar dijelaskan kemampuan para petugas di Pel

Satu Pintu (PTSP} BP Batammenuru re

ayanan lerpadu

sponiden bahwa sebanyak 4 Orang menyatakan

LCURUP MAMPU dengan persentase sebesar 6. 7%, dan MAMPU sebanyak 2 Orang

defigan persentase sebesar 33 1%

= Keadilan para petugas di Direktorat Prasarans dan Sarana

Tabel 4.9% Keadilan Para Petugas Pada Direktorat Prasarana dan Sarana

| Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Fercent
Valid Cakup Adil 5 83.3 B33 833
Adil | 16.7 16.7 HHLD
Total 6 10400 1H)L0)

Dan tabel diatas dapat dijelaskan keadilan para petugas di Pelayanan Terpadu

Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak 5 orang menyvatakan

CUKUP ADIL dengan persentase sebesar 83.3%, dan ADIL sebanyak 1 orang. dengan

persentnse schesar 16,7%,
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g2 Perilaku PelaksanaDirektorat Prasarana dan Sarang
= hesopanan  petugss di Dircktorat Prasarana dan Saranadalam memberikan

pelayanan.

Tabel 4110 Kesopanan Petogas pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percemt | Percent Percent
Valid Cukup Sopan 5 833 83,3 83.3
Sopan 1 16.7 16.7 100.0
Total b 10401 [ LLILRT]

Dyari tabel diatas dapar dijelaskan kesopanan para pelugas i Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sehanyak 5 orang menyatakan
CUKUP SOPAN dengan persentase sehesar 83.3% dan SOPAN sebanvak | orang
dengan persentase sehesar 16.7%.
= heramahan petugas di Direktorat Prassrana dan Saranadalam memberikan

pelayvanan.

Tabel 4.101 Keramahan Petugas pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukup fi TMLD 1.0 104,00
Ramiah

Dan tabel diatas dapat dijelaskan keramahan para petugas i Pelayanan Terpadu
Satu Pintu { PTSP) BP Batammenurut seluruh responden yang berjumlah 6 orang adalah
CUKUP RAMAH dengan persentase schesar 100.0%

a3




h. Sarana dan Prasarana

= Sistem antrian yang ada di Divektorat Prasarana dan Sarana

Tabel 4.102 Sistem Antrian pada Dircktorat Prasarana dan Sarana

Valid | Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Fercent
Valid Cukup Cepat i 16.7 16,7 16,7
Cepat 5 833 83.3 1M1 ()
Total 6 1040 10400

Dan tabel diatas dapat dijelaskan sistern antrian di Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanvak | orang menyatakan CUKUP
CEPAT dengan persentase sebesar 16.7%. dim CEPAT sebanyak 5 oramg dengan

persentase sebesar 83 3%,

= Kondisi ruang tunggn Direktorat Prasarana dan Sarana,

Fabel 4.104 Kondisi Ruang Tunggu pada Dircktorat Prasarana dan Sarana

Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Cukuop Baik i 16.7 16.7 16,7
Baik J 50.0 0.0 . T
Sangat Baik 2 333 33.3 100.0
Total ] L0 104010}

Dan tabel diatas dapat dijelaskan kondisi rnang tunggu di Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut responden bahwa sebanyak 1 orang menvatakan
CUKUP BATK dengan persemtase schesar 16 7%, BAIK scbanyak 3 orang dengan
persentase sebesar S0.0%, dan SANGAT BAIK sebanvak 2 orang dengan persentase

sebesar 33 3%

Hi




= Kebersibanan gedung DirektoratPrasarana dan Saranaelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP Batam.

Tabel 4.105 Kebersihan Gedung Pada Direktorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Cukup Bersih 2 333 333 333
Hersih 2 333 333 66.7
Sangat Bersih z 333 333 1ML
Tolal ] 1040 11ML0

Drart tabel diatas dapat dijelaskan kebersiban gedung Pelavanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP Batammemmut responden bahwa sebanvak 2 orang menyatakan
CUKUP BERSIH dengan persentase sebesar 33 385 BERSIH sebanyak 2 orang dengan
persentase sebesar 33, 3%, dan SANGAT BERSIH schanvak 13 orang dengan persentase
sebesar 37.1%
i. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan
- Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukandi Direktorat Prasarana dan

Sarana.

Tabel 4.106 Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan di Direktorat Prasarana

dan Sarana
Valid Cuomulative
Frequency | Percent |  Percent Percent
Valid Cukup Baik | 16.7 6.7 16.7
Baik 4 6.7 6.7 833
Sangat Baik I 16.7 16.7 (1R
Total 1] 11k.10 LMD

[an tabel diatas dapat dijelaskan penanganan, pengaduan, saran dan masokan di
Pelavanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurui responden bahwa sebanyak |
ofang menyatakan CUKUP BAIK dengan persentase sebesar 16. 7%, BAIK sebanvak 4

orang dengan persentase sehesar 66 7%, dan SANGAT BAIK sebanyak 1 orang dengan
&5




persentase sebesar 16.7%.
- Tindak lanjut Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan, di Direktorat

Prasarana dan Sarana,

Tabel 4.107 Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan

padalirektorat Prasarana dan Sarana

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid Baik | 6  100.0 100.0 100,0

Dan tabel diatas dapat dijelaskan tindak lanjul penanganan, pengaduan, saran dan
masukan di Pelavanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) BP Batammenurut seluruh responden

yang berjumlah 6 orang menyatakan BAIE dengan persentase sebesar 100.0%.

4.1.2. Hasil Data Kualitatif
4.1.2.1.  Subdit Penanaman Modal
4.1.LLL Persyaratan Pengurusan

Securn umum untuk soal persyaratan responden menjawab puas karena mereks
menganggap persyaratan sodah jelas dan mudah. Kejelasan informasi mengena
persyaratan im didapat oleh sebagian besar responden melalui website. Kemudahan juga
dirasakam responden  karena ada pelugas vang memngarahkan responden  dalam
melengkap persyaratan, Meskipun ada yang mengangeap persyaratan pengurusan di unit
ini tidak mudah namun hal ini setelah ditelusuri disebabkan ketilak mampuan responden
dalam melakukan scan? dokumen yang dibutuhkan. Kendala im yang kemudian dianggap
menyuhitkan responden dalam memenuli persyaratan pengurusan di unit ini, Selam i,
penyesualan responden ferhadap sistem online juga dianggap mempersulit pengurosan d
Hmet 1mi,
4.1.2.1.2. Prosedur Pelavanan

Untuk prosedur pelayanan, sebagian besar responden merasa puas  dengan
pelayanan umit ini. Tingkat kepuasan ini dipengaruhi oleh dua hal vaitu pelayanan online
dan satu pintu. Responden merasakan dampak 2 sistem i, sebagian besar dari responden

metasa prosedur pelayanan jadi jauh lebih mudah dan lebih baik, Namun demikian masih

Bl




ada beberapa responden yang merasa prosedur pelayanan masih ribet dan merasa
dipiigpong oleh pemgas. Setelah ditelusuri termyata hal ini lerjadi karena ketidaktahoan
atau kekurang informasi para responden. Mereka merasa perubahan prosedur cenderung
tba-tiba dan tidak tersosialisasi dengan baik. Untuk ity mereka meénvarankan uniuk
menyosalisasikan perubahan tersebut lebil haik lag
4.1.2.1.3. Ketepatan Waktu

Uintuk ketepaian waktu pelayanan, para responden umumnya sudah puas denpan
pelayanan dengan catatan  data-data’dokumen vang dibutubkan lengkap. Salah saiy
responden mengungkap babwa verivikasi data onling bisa selesar dalam waktu kurang
dart 24 jam dan penerbitan dokumen scpera selelahnya. Selam kelengkapan dokumen
mercka menganggap pelayanan online, sistem antnan dan Jumlah loket vang banvak
berperan  dalam  meningkatkan ketepatan waktu pelayanan. MNamun ada beberapa
responden yang menyampaikan bahwa ketepatan waktu pelayanan tergantung pada
pengajuan. Menaritknya ada responden vang mengangpap pelayvanan akan tepat waktu
ks ada pimpinan PTSP d tempat. Nilai plus informasi di wehsite mengenal durasi
waktu yang dibutubkan untuk pengurusan di PTSP lampaknya belum maksimal karena
hanya ada | responden yang membandingkan pelayanan di PTSP dengan informas: di
website
4.1.2.1.4. Biaya

Masalsh biayva penpurusan, umumnya responden sudah puss karena dianpgeap
wajar. Responden juga mengapresiasi transparanst biaya dengan pencantuman biava di
website. Biava vang diminta lapangan sesuai dengan biaya vang dicantumkan o
website. Meskipun ada beberapa responden yang menganggap mahal dan tidak wajar
namun hal m disebabkan tidak memperhatikan biava vang ada di website Beberapa
responden bahkan menginformasikan sejauh 1m mereka belum mengeluarkan biaya
sedikitpun atau gratis
4.1.2. .5, Hasil Produk Layanan

Responden umumnya puas dengan hasil produk layanan PTSP
4.1.2.1.6. Pengetahuan, Keahlian, Keterampilan, dan Pengalaman Petugas

Secara para responden puas dengan kompetensi petugas layanan PTSP pada umit

ini. Beberapa catatan berkaitan dengan  kompetensi petugas lavanan unit i adalah
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petugas-petugas bam dianggap belum begitn menguasai hal yang ditanganmnya, selain ity
petugas  diharapkan bisa memberikan penjelasan mengenar  istillah-istilah  dalam
pengurusan i ke dalam bahasa vang lebih sederhana karena ada responden vang
mengungkapkan ketidakpahamannya terhadap istilah-istilah teknis yang dipakai oleh
petugas ketika berurusan dengan mereka  Selanjutnya performa petugas dunggap
menurun setelah jam istishat siang. Mengenai penjelasan vang diberikan petugas ada
beberapa responden yang mengaku bahwa penjelasan tiap petugas di unit yang sama
berbeda
4.1.2.1.7. Sikap dalam Memberikan Pelavanan

Secara umum responden puas dengan  sikap petugas  dalam  memberikan
pelayanan.  Mayoritas  responden  menpanggap petugas dengan  keramahan dan
senyumannya sudsh melayani dengan bak.
4.1.118. Sarana dan Prasarana vang disediakan

Secara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP
Gedung PTSP sudah dianpgap representatif, bersih dan nyaman. Namun demikian ada
beberapa catatan untuk sarana dan prassrana PTSP vang diberikan oleh responden
Catatan tersebut berkaitan dengan eolokan untuk charger yang dianggap masih kurang
kiarena sering penuh jika pagi, toilet yang terlalu jauh, dan mejs untuk pengunjung yang
miim.
4.1.2.1.9 Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Berkaitan dengan hal i banyak responden yang mengaku belum pemnah
membuat pengaduan ataupun memben saran dan masukan dan mercka tidak mengetahin
keberadaan tempat pengaduan baik yang berupa loket/konter ataupun kotak saran. Untuk
responiden yang pemah melakukan pengaduan, mereka menyatakan bahwa pengeaduan
disampaikan langsung ke petupas loket-loket ptsp. MNamun catatan perln diberikan
tethadap penanganan aduan, saran maupun masukan yang ditenma dianggap masih
kamban dan bertele-tele. Bahkan ada responden yang menyampaikan sangat sulit untuk

menemui prmpinan di PTSP untuk menvampaikan aduan, masukan IMALPLT SEran
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4.1.2.1. Direktorat Lalu Lintas Barang
4.1.2.2.1. Persyaratan Pengurusan

Secara umam untuk soal persvaratan responden menjawab puas karena mereka
mengangeap persyaratan sudah jelas dan mudab. Kejelasan  informasi megen
persyaratan ini didapat oleh scbagian besar responden melalui website. Kemudahan juga
dirasakan responden  karena  ada pelugas vang memngarahkan responden  dalam
melengkap persyaratan. Beberapa catatan untuk persyaratan di unmit ini yang dibenkan
oleh responden adalah; tidak semun persyaratan yang dibutubkan tercantum di website
dan salah informasi yang diberikan pemgas. Responden juga menganggap perlu
penambaban  brosur vang  memuat persyaratan  pengurusan vang dianggap akan
mempermudah prthak-pihak vang akan berurusan dengan PTSP
4.1.2.2.2. Prosedur Pelayanan

Untuk prosedur pelayanan, scbagian hesar responden merasa puas  denpgan
pelayanan unit mi. Tingkat kepuasan ini dipengarubi oleh hal-hal seperti transparansi
prosedur, sistem pelayanan online dan satu pintu sera adanya panduan prosedur
pelayanan. Responden merasakan dampak hal ini, sebagian besar dari responden merasa
prosedur pelayanan jadi jaub lebih mudah, sederhana dan lebih baik.
4.1.2.2.3. Ketepatan Wakiu

Untuk ketepatan waktu pelavanan, pars responden umumnya sudah puas dengan
pefavanan dengan catatan data-datadokumen vang dibutuhkan lengkap. Salah satu
responden mengungkap bahwa verivikasi data online bisa selesai dalam walkiu kurang
dani 24 jam dan penerbitan dokumen segera setelahnya, Selain kelengkapan dokumen
mereka mengangpap pelayanan onling, sistem antrian dan Jumlah loket yang banvak
berperan  dalam memngkatkan ketepatan  waktu pelayanan. MNamum ada beberapa
responden vang menvampaikan bahwa ketepatan wakty pelavanan terganiung pada
pengajuan. Ada beberapa responden juga vang merujuk lama waktu pengurusan yang
tercantum di website dan membandingkannva dengan realisasi di lapangan dan puas.
Meskipun sccara umum responden puas dengan ketepatan waktu pelayanan, para
responden  menpusulkan percepatan wakiu pengurusan  vang menurut imereka  bisa
dilakukan,
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4.1.2.2.4. Biaya

Masalah aya pengurusan, umumnya responden sudah puas karena diangp
wajar, Responden juga mengapresiasi ransparansi biaya dengan pencantuman biaya di
website. Biaya yang diminta di lapangan sesuar dengan biaya vang dicantumkan di
website. Meskipun ada beberapa responden yang menganggap mahal dan tidak Waar
tamun hal i disebabkan tidak memperhatikan biaya vang ada di website. Beberapa
responden babkan menginformasikan sejauli ini mereka belum mengeluarkan biaya

sedhkitpun atau gratis.

4.1.2.2.5. Hasil Froduk Layanan

Responden umummya puas dengan hasl produk lavanan PTSP

4.1.2.2.6. Pengetahuan, Keahlian, Keterampilan, dan Pengalaman Petugas

Secara para responden puas dengan kompetensi petugas layanan PTSP pada umit
ini. Mereka menganggap petugas memiliki pengetahuan, keahlan dan keterampilan yang
cukup dalam melayani. Beberapa catatan berkaitan dengan kompetensi petupas layvanan
umit ini adalah petugas belum cukup memberikan penjelasan mengenai istilah-istilal
dalam pengurusan ini ke dalam bahasa vang lebih sederhana kareng ada responden yang
mengungkapkan ketidakpahamannya terhadap istilah-istilah 1eknis vanp dipakai oleh
petugas Ketika berurusan dengan mercka. Meskipun petugas dalam memberikan
pelayanan dianggap baik namun dalam hal dhsiphin petugas dianggap kurang
4.1.2.2.7. Sikap dalam Memberikan Pelayanan

Sccara wmum  responden  puas dengan sikap petugas dalam  memberikan
pelayanan.  Mayoritas  responden menganggap  petugas  dengan  keramahan  dan
senyumannya sudah melayan dengan baik.

4.1.2.28. Sarana dan Prasarana yang disediakan

Secara umnm responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP
Uedung PTSP sudah dianggap representatif. bersih dan nyvaman, Namun demikian ada
catalan untuk sarana dan prasarana PTSP yang diberikan oleh responden  berkaitan

dengan meja untuk pengunjung vang minim.
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4.1.2.12.9. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Berkaitan dengan hal ini banyak responden vang mengaku belum pernal
membuat pengaduan ataupun memberi saran dan masukan dan mereka hdak mengetahu
keberadaan tempal pengaduan baik yang berupa loket/konter ataupun kotak saran, Uniuk
responden yang akan dan pernah melakukan pengaduan mereka menvatakan bahwa
mereka tidak tahu mav mengadu ke mana karena tidak mengetahui keberadaan bagian
pengaduan atau pengaduan disampaikan langsung ke petugas loket-loket ptsp. Mamun
catatan perfu dibenkan terhadap penanganan aduan, saran maupun  masukan yang
diterima  dimggap masih lamban dan  bertele-tele.  Bahkan ada responden vang
menyampatkan sangat sulit untuk menemui pimpinan di PTSP untuk menyampaikan

aduan, masukan maupun saran

4.1.1.3. Biro Perencanaan Teknik

4.1.2.3.1. Persyaratan Pengurusan

Secara uwmum untuk soal persyaralan responden memjawab puas karena mereka
menganguap persyaratan  sudah  jelas dan mudah, Kejelasan  informas mengenai
persyaratan imi didapat oleh sebagian besar responden melalui website. Kemudahan Juga
dirasakan responden karena ada petugas vang memngarahkan responden  dalam
mielengkapi persvaratan
4.1.2.3.2. Prosedur Pelayanan

Untik prosedur pelavanan, sebagian besar responden merasa puas dengan
pelayanan umit ini, Tingkat kepuasan ini dipengarubi oleh dua hal vaity pelayvanan online
dan satu pintu. Responden merasakan dampak 2 sistem ind, sehagian besar dan responden
merasa prosedur pelayanan jadi jauh lebih mudah, sederhiana dan lebih baik.
4.1.2.3.3. Kefepatan Waktu

Untuk ketepatan waktu pelavanan, para responden wmumnya sudah puas dengan
pelavanan dengan camtan data-data’/dokumen vang  dibutuhkan lengkap. Pelavanan
dianggap tepat wakiu, Namun kelepatan waktu ini responden hanya dalam pelayanan,

sedamgkan untuk penyelesaian dokumen membutuhkan wakty vang lama dan tidak repail
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waklu. Salah satu responden mengunghap babwa venfikasi data onhme bisa selesan dalam
waktu kurang dan 24 jam dan penerbitan dokumen segera setelahnya, Selain kelengkapan
dokumen mereka menganggap pelayanan online, sistem antrian dan jumlah loket yang
banyak berperan dalam meningkatkan ketepatan waktu pelayanan. Namun ada beberapa
responden yang menyampaikan bahwa kelepatan waktu pelayanan tergantung pada
pengajuan

4.1.2.3.4. Biava

Masalah biaya pengurusan, omumnya responden sudah puas karena dianggap
wagar. Responden joga mengapresiasi fransparansi biaya dengan pencantuman biaya &
website, Biaya yang diminta di lapangan sesuai dengan biava yang dicantumkan di
wehsite, Beberapa responden bahkan menginformasikan sejauh i mercka belum
mengelnarkam biava sedikitpun atao gratis.
4.1.2.3.5. Hasil Produk Layanan

Responden umumnya puas dengan hasil produk layanan PTSP.
4.1.1.3.6. Pengetahuan, Keahlian, Keterampilan, dan Pengalaman Petugas

Secara para responden puas dengan kompetensi petugas layanan PTSP pada unil
i,
4.1.2.5.7. Sikap dalam Memberikan Pelayanan

Secara umum responden puas dengan sikap petugas dalam  memberikan
pelayanan. Mavoritas  responden  menganggap  petugas  dengan  keramahan  dan
semyumannya sudah melayvani dengan batk. Namun demmikian masih ada responden yang
menganggap sikap petugas masih belum cukup baik karena dalam memerikan penjelasan
berbelit-beht dan keramahannya hanya bersifat formalitas.
4.1.2.3.8. Sarana dan Prasarana yang disediakan

Sccara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP.
Gredung PTSP sudah dianggap representatif, bersih dan nyaman
4.1.2.3.9. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Berkaitan dengan hal i banyak responden vang mengaku belum pernah

membual pengaduan ataupun memben saran dan masokan dan mereka tidak mengetahui
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keberadaan tempat pengaduan baik yang berupa loketkonter ataupun kotak saran. Uniuk
responden yang pemah melakukan pengadusn, mercka menyatakan bahwa pengaduan
disampaikan langsung ke petugas loket-loket ptsp. Namun catatan perlu diberikan
terhadap penanganan aduan, saran maupun masukan yang ditenma diangpap masih

lamban dan bertele-tele.

4.1.2.4  Kantor Pengolahan Lahan

4.1.2.4.1. Persyaratan Pengurusan

Secara umum untuk soal persyaratan responden menjawab puas karena mereka
menganggap persvaralan sudab jelas dan mudab. Kejelasan informasi  mengenal
persyaratan ini didapat oleh sebagian besar responden melaln website, Kemudahan juga
dirasakan responden karena ada petugas yang memngarahkan responden  dalam
melengkap: persvaratan. Meskipun ada yang menganggap persyaratan pengarusan di unit
mi tidak mudah namun hal ini sctelah ditelusuri disebabkan ketidakmampuan responden
dalam melakukan scan? dokumen yang dibutuhkan, dan ketidaktahuannya akan lavanan
online dan informasi di website. Hal i vang kemudian dianpgap menyulitkan responden
dalam memenuhi persvaratan pengurasan di vmil ini dan membuat mereka bolak-balik
datang. Hal ini setidaknya menonjukkan baliwa sosialisasi layanan online masih kurang
Untuk st sosiahisasi layanan online ini perlu ditingkatkan karena terlihat lavanan online
tidak tersosiahsast dengan baik. Selain itu, penyesuaian responden terhadap sistem onling
juga dianggap mempersulit pengurusan di unit im
4.1.2.4.2. Prosedur Pelayanan

Untuk prosedur pelayanan, sebagian besar responden merasa puas dengan
pelayanan umit mi. Tingkat kepuasan it dipengaruhi oleh dua hal yaitu pelavanan online
dan pemusatan pelayanan satu pintu. Responden merasakan dampak 2 sistem ini,
schagian besar dari résponden merasa prosedur pelayanan jadi jauh lebih transparan,
mudah dan lebih baik. Namun demikian masih ada beberapa responden vang merasa
prosedur pelavanan masih ribet dan berbelit-beli. Setelah ditelusun ternyata hal i terjadi
karcna ketidaktahuan atan kekwrang informasi para responden. Selain itu beberapa
responden juga mengelubkan bahwa petugas terlalu fokus pada prosedur namun ketika

ditemin kendala tidak isa memberikan solusi. Beberapa responden juga mengelubkan
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lavanan online yang tidak bisa diakses. Hal lain vang disoroti responden adalah tdak
berbanding lurusnya prosedur vang jelas dengan waktu penyelesman dokomen, Mereka
menganggap bahwa prosedur vang jelas vang sudah ada i harusnya dibarengi dengan
penyelesaian dokumen vang cepal.
4.1.2.4.3. Ketepatan Waktu

Uintuk ketepatan wakto pelayanan, para responden umumnya sudah puas dengan
pelavanan  dengan catatan  data-data'dokumen yang  dibuivhkan lengkap. Salah satu
responden mengungkap babwa vermakasi data onling nsa selesan dalam wakto 2-3 jam,
Untuk lamanya pemrosesan responden memberikan jawaban vang bervarias:; muah 2-3
Jam, 2-3 han kerja dan 2 mingge, Responden vang mengwab wakiu pengurusan sampia
2 minggu menjawab tidak puas, mereka menganggap prosedur baru m justru membual
lebih lama, sedangkan vang menjawab 2-3 jam dan 2-3 han mengaku peas, Sclain
kelengkapan dokumen mercka menganggap pelavanan onling, sistem anirian dan jumiah
loket vang banyak berperan dalam meningkatkan ketepatan wakiu pelavanan. Mamun ada
beberspa responden yang menyampaikan bahwa ketepatan waktu pelayvanan tergantung
pada pengajuan. Responden umumnya melakukan pembandingan informasi wakiu
pelavanan di website dengan realizasi di lapangan,
4.1.2.4.4. Biaya

Masalah biava pengurusan, umumnya responden sudah peas karena dianggap
wajar, Responden juga mengapresiasi transparansi biaya dengan pencantuman biava di
website, Burva vang dumnta di lapangan sesuai dengan iava vang dwcantumkan
websile, Meskipun ada beberapa responden vang menganggap mahal dan tidak wajar
namun hal mi dischabkan tidak memperhatikan biava vang ada di website. Beberapa
responden bahkan menginformasikan sejanh ini mercka belum mengeluarkan biava
sedikitpun atau pratis. Uniuk responden yang menganggap biaya pengurosan mahal
beralazsan kemahalan biava pengurusan tersebul bdak pada pengurusan PTSP nva namun
biaya transportasi vang dibutuhkan untuk pengurusan dokumen svarat pengurusan di
FTSP. Mere selanjutnya berharap ada peninjauan ulang biaya pengurusan
4.1.2.4.5. Hasil Produk Layanan

Responden nmumnya puas dengan hasil produk layanan FTSP.
4.1.2.4.6. Pengetahuoan, keahlian, Keterampilan, dan Pengalaman Petugas
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Secara para responden puas dengan kompelensi petugas layanan PTSP pada unil
ini. Beberapa catatan berkaitan dengan kompetensi petogas layanan unit mi adalah
petugas-petugas baru dianggap belum begitu menguasai hal yang ditanganinya, selain ity
petugas  diharapkan bisa memberikan  penjelasan mengenm istilah-istilah dalam
pengurusan 1 ke dalam bahasa vang lebih sederhana karena ada responden yang
mengungkapkan ketidakpahamannya terhadap istilah-istilah teknis yang dipakai olch
petugas - keftka berurusan dengan mereka, Selanjutnya performa petugas dhanggap
menurun setelah jam istrshat siang. Mengenai penjelasan yang diberikan petugas ada
beberapa responden vang mengaku bahwa penjelasan tiap pefugas di unil yang samea
berbeda.

4.1.2.4.7. Sikap dalam Memberikan Pelayanan

Secara umum responden puas dengan sikap potugas dalam  memberikan
pelayanan, Mayoritas responden menganggap petugas dengan keramahan, kesopanan dan
seiyumannya sudah melayami dengan baik. Namun catatan juga perlu dibenkan ke
petugas layanan karena menurut responden terkadang petugas tidak begitu memaham
masalah atau tidak begitu bisa mentransfer pengetabuan secara konferensif kepada
masyarakal umuin
4.1.2.4.8. Sarana dan Prasarana vang disediakan

Secara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP.
Uredung PTSP sudah dianggap representatif, bersih dan nyaman
4.1.2.4.9. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Berkaitan dengan hal ini banyak responden vang mengaku belum pernah
membual pengaduan ataupun memberi saran dan masukan dan mereka tidak men gelahu
keberadaan tempal pengaduan baik yvang berupa loketkonter ataupun kotak saran. Uniuk
responden yang pernah melakukan pengaduan, mereka menyvatakan balwa penpgaduan
disampaikan langsung ke petugas loket-loket pisp maupun ke kasior, Namun catatan
perln diberikan terhadap penanganan aduan, saran maupun masukan yvang diterima
dianggap masih lamban dan bertele<tele. Bahkan ada responden vang menyvampaikan
sangat subt untuk menemui pimpinan di PTSP untuk menyampaikan aduan, masukan

matpun saran. Namun jika berhasil membuat laporan ke kantor ptep maka aduan tersebu
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akan lebih cepat ditindaklanjuti dibandingkan jika menyampaikan keluban ke petugas.
Responden juga berpendapat perlu pengadaan loket! konter aduan khusus,

4.1.2.5 Direktorat Sarana dan Prasarana

4.1.2.5.1. Persyaratan Pengurusan

Secara umum untuk soal persyaratan responden menjawab puas karena mereka
menganggap persyaratan sudah jelas dan mudah. Kejelasan mformasi mengenai
persyaratan ini didapat oleh scbagian besar responden melalui website Kemudahan juga
dirasakan responden karena ada petugas vang memngarahkan responden  dalam
melengkapi persyaratan. Meskipun ada yang menganggap persyamatan pengurasan di uni
ini tidak mudah namun hal ini setelah ditelusuri disehabkan ketidakmampuan responden
dalam melakukan scan? dokumen yang dibutuhkan. Kendala ini yang kemudian duanggap
menvulitkan responden dalam memenuhi persvaratan pengurusan di unit ini. Selain iy,
penyesunian responden terhadap sistem online juga dianggap mempersulit pengurusan di
unit i,
4.1.2.5.2. Prosedur Pelayanan

Untuk prosedur pelavanan, sebagian besar responden merasa puas dengan
pelayanan wmi mi. Tingkat kepuasan mi dipengaruhi oleh dua hal vaity pelayanan online
dan satu pintu. Responden merasakan dampak 2 sistem ini, sehagian besar dan responden
merasa prosedur pelayvanan jadi jach lebih mudah dan lebih baik. Namun demikian masih
ada beberapa responden yang merasa prosedur pelayanan masih nibet dan merass
dipingpong oleh petugas. Setelah ditelusuri tervata hal ini terjadi karena ketidakiahuan
atau kekurang informasi para responden. Mereka merasa perubahan prosedur cendening
tiba-tiba dan tidak tersosialisasi dengan baik. Untuk ity mercka menvarankan untuk
menyosialisasikan perubahan tersebut lebih baik lagi.
4.1.2.53, Ketepatan Wakiu

Untuk ketepatan waktu pelayanan, para responden umumnya sudab puas dengan
pelayanan dengan catatan data-data/dokumen yang dibwtuhkan lengkap. Salah saty
responden mengungkap bahwa verivikasi data online bisa selesai dalam waktu kurang
dan 24 jam dan penerbitan dokumen segera setelahnya, Selain kelengkapan dokumen

mereka menganggap pelayanan online, sistem antrian dan jumlah loket yang banyvak
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berperan dalam  meningkatkan ketepatan  waktu pelayanan. Namun ada beberapa
responden vang menyampatkan bahwa ketepatan wakty pelayanan fergantung pada
pengajuan. Menanknya ada responden vang menganggap pelayanan akan tepat waktu
jika ada pimpinan PTSP di tempat. Nilai plus informas) di website mengenai durasi
waktu yang dibutubkan untuk pengurusan di PTSP tampaknya belum maksimal karena
hanya ada | responden vang membandmgkan pelayanan di PTSP dengan informasi di
website,
4.1.2.5.4. Biaya

Mazalah biaya pengurusan, umumnya responden sudah puas karcna dianggap
wajar. Responden juga mengapresiasi transparansi blaya dengan pencantuman biava di
website. Biaya yang diminta di lapanpan sesugi dengan biaya yang dicantumkan di
websiie. Meskipun ada beberapa responden yang menganggap mahal dan tidak wajar
namun hal i discbabkan tidak memperhatikan biaya vang ada di website. Beberapa
responden bahkan menginformasikan sejaub ini mercka belum mengeluarkan bisva
sexhikitpun atau gratis
4.1.1.5.5. Hasil Produk Lavanan

Responden umumnya puas dengan hasil produk layanan PTSP,
4.1.1.5.6. Pengetahuan, Keahlian, Ketera mpilan, dan Pengalaman Petugas

Secara para responden puas dengan kompetensi petugas layanan PTSP pada unit
ini. Beberapa catatan berkaitan dengan kompetensi petugas layanan unit i adalah
petugas-peingas baru dianggap belum begitu menguasai hal yang ditangamnya, selain ity
pelugas  diharapkan  bisa memberikan  penjelasan mengenai  istilah-istilah  dalam
pengurusan ini ke dalam bahasa yang lebih sederhana karena ada responden yang
mengungkapkan ketidakpahamannya terhadap istilah-istilah teknis vang dipakal oleh
petugas kehka berurusan demgan mercka Selanjuinya performa petugas diangpap
menurun setelah jam istirahat siang. Mengenai penjefasan vang diberikan petugas ada
beberapa responden yang mengaku buhwa penjelasan fap pelugas di wnit vang sama
berbeda.
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4.1.2.5.7. Sikap dalam Memberikan Pelayanan

Secara umum responden puas dengan sikap petugas dalam  memberikan
pelavanan., Mavoritas responden  mengangpap  pefugas  dengan  keramahan  dan
senyumannya sudah melayam dengan bak.
4.1.2.5.8.5arana dan Prasarana yang disediakan

Secara umum responden sudah puas denpan sarama dan prasarana di PTSP
Gedung PTSP sudah dianggap representatif, bersth dan nyaman. Namun demikian ada
beberapa catatan uniuk sarana dan prasarana PTSP yang diberikan oleh responden
Catatan tersebut berkaitan dengan colokan untuk charger yvang dianggap masih kurang
karena sering penub jika pagi, toilet yang terlaly jauh, dan mea untuk pengunjung vang
Minim
4.1.2.5.9. Penanganan, Peagaduan, Saran dan Masukan

Berkaitan dengan hal mi banyak responden yang mengaku belum pernah
membuat pengaduan ataupun memberi saran dan masukan dan mereka hidak mengetahui
keberadaan tempat pengaduan baik yang berupa loket'konter ataupun kotak saran. Unluk
responden yang pernah melakukan pengaduan, mereka menyatakan bahwa pengaduan
disampaikan langsung ke petugas loket-loket ptsp. Namun catatan perlu diberikan
terhadap penanganan aduan, saran maupun masukan yang diterima dianggap masih
lamban dan berfele-tele. Bahkan ada responden yang menvampaikan sangat sulit untuk

menemul pimpinan di PTSP untuk menvampaikan aduan, masukan maapuan saran

42. Pembahasan
4.2.1. Subdit Penanaman Maodal

Berdasarkananalisis diatas balwa pada Subdi Penanaman Modal, indhkator survei
Wakiu Pelayanan menjadi perhatian paling penting karena mendapat mla paling readah
vaitn 5.12% dalam Survei Kepuasan Masyarakal Terhadap Pelayanan Yang Dibenkan
(Meh PTSP Batam.
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Tahel 4,108 Nilai Keseluruhan pada Sabdit Penanaman Modal

NO

Indikator Survey

Pernyataan

Indek

Skor
Kepuasan
Masvarakat

Kepuasan
Per Unit
Lavanan

Persvaratan

Bagaimana
persyaratin yang
harus dipenuhi
dalam pengurusan
pelayanan, baik
persyaratan tekmis
LKL
admimstranf i
Pelavanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP
Batam

2.397

150

3746

Prosedur

M enmurut

bpe/ b/ sadeT,
bagaimana
prosedur / tata
cara pelayanan,
termasik
pengaduan di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pimtu (PTSP) BP
Batam

2.397

150

3746

Wakiu Pelayanan

Bagaimana jangka
waktu pelavanan
vang dhiperlukan
untuk
menvelesaikan
selhuruh proses
pelayanan dar
sehap jenis
pelayanan
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP
Batam

1164

135

3382

Biaya / Tarif

Mesiirul
bpk/ibu/sdrh,
bagaimana
kewajaran biaya
vang dikenakan

2.904

0.182

4538
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kepada penerima
layanan dalam
proses di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pimu (PTSF) BP
Batam

Menurd
bpkibw'sdi/i,
bagaimana
kepastian brayva
yang dikenakan
kepada penenma
layanan dalam
proses di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP
Hatam

2,795

0175

4 366

Produk Spesifikasi
atau Jenis Pelayanan

B eyt
bpkibuw'sdri,
bagamana hasil
pelavanan yang
diberikan petugas
di Pelavanan
l'erpadu Satu
Pintu {PTSP) BP
Batam

0. 164

CRRRY

Kompetensi
Pelaksana

Mlenurut
bpk/ibu/sdr/,
bagaimana
pengetabuan para
petngas di
Pelavanan
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP
Batam

2616

0. 164

4 088

Menurut
beple/ b/ sddr/1.
bagaimana
kemampuan para
petugas di
Pelayanan
Pelavanan
Terpadu Satu

2562

0. Tl

4 003
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Pintu (PTSF) BP
Hatam

M enurut
bpk/ihu/sdr,
bagaimana
keadilan petugas
di Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (FTSP) BP
Batam sepert
dalam praces
Aninan 7

2319

0146

3639

Perlaku Pelaksana

Bagaimara
kesopanan
pehugas di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu {PTSP) BP
Batam dalam
memberikan
pelayvanan?

2,545

0.159

3 98]

Bapaimana
keramahian
petngas di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP) BP
Batam dalam
memberikan
pelayanan’

£.562

0. Tedd

4.003

Sarana dan Prasarana

Bagaimana
meniirut anda
system anirian
yvang ada di PTSP
BF Batam ?

0.176

4 388

Bagaimana
dengan kondis
ruang funggeu
Pelayanan
Terpadu Satu
Pmitu (PTSP) BP
Batam 7

3. 260

0,204

5.094

Bagarmana

dengan
kebersihanan

3301

{206

5,158
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Gedung
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSF) BP
Batam 7

Penanganan
Pengaduan, Saran
dan Masukan

Menurut
bpkc/ibu/sdrii,
bagaimana
pREnANEANAT
pegaduan, saran
dan  masukan di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (FTSP) BP
Batam 7

2.466

0.154

3853

M
bpk/tbu/sdr/i,
bagamana tindak
lanjut pegaduan,
saran dan
masukan, di
Pelayanan
Terpadu Sam
Pmntu (PT5P) BP
Hatam 7

23¥

0.158

3.960

Jumlah

Rata-rata Indek Kepuasan Masvarakat

2.042

2642

66,0153

Fada Subdit Penanaman Modal Nilai terendah pada Waktu Pelayanan dengan

Skor 2,164, Untuk ketcpatan waktn pelayanan, ada beberapa responden yang
menyampaikan  balhwa  ketepatan waktu pelayanan  fergantung pada pengajuan.
Menariknya ada responden yang menganggap pelayanan akan tepal wakto jika ada
pimpman PTSF di tempat. Nilai plus informasi di website mengenai durasi wakiu yang
dibutuhkan untuk pengurusan di PTSP tampaknya belum maksimal karena hanva ada |
responden yang membandingkan pelayanan di PTSP dengan informasi di websiie.

Sedangkan nilai tertinggi pada Sarana dan Prasarana dengan skor 3,301, Secars
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umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP. Gedung PTSP sudah
dianggap representatif, bersih dan nvaman. Namun denikian ada beberapa catatan untuk
sarana dan prasarana PTSP yang diberikan olch responden. Catatan tersebui berkaitan




dengan colokan untuk charger yang dianggap masih kurang karena sering penuh jika

pagi, toilet yang terlalu jauh, dan meja untuk pengunjung yang T

4,2.1. Direktorat Lalu Lintas Barang

Berdasarkan analisis diatas bahwa pada Direktorat Lalu Lintas Barang, indikator

survei Waktu Pelayanan menjad perhatian paling penting karena mendapat nila paling
rendah yaitu 5.79% dalam Sorves Kepuasan Masyarakal lerhadap Pelayanan Yang
Diberikan Oleh PTSP Batam

Tabel 4.109 Nilai Keseluruhan pada Direkiur Lalu Lintas Barang

Skor Kepuasan
NO | Indikator Survey Pernyvataan Indek | Kepuasan | Per Unit
Masyarakat | Layanan

Baraimani
persyaratan yang
harus dipenuh
dalam pengurisan
pelayanan, baik

1 | Persyaratan persyaratan teknis
maupun
administratif di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam
Menurut
bypk/ibu/sdr/l,
bagaimana
prosedur / tata cara
pelayanan,
lermasuk
pengaduan di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu { PTSP)
BF Batam
Bagaimana jangka
waktu pelayanan
yang diperlukan

3 | Wakiu Pelayanan unfuk 2.600 0.163 4 063
menyelesatkan
seluruh proses

L pelayanan dari

0.1 Gils i.152

o
fat
"t
et |

2 | Prosedur 2800 0175 4375

L]




wetiap j.-EEll.E.
pelayanan di
Pelavanan Terpadu
Satu Fantu (FTS)

Buaya ¢ Tanf

RP Batam
Menurut
bpk/thu/sdr,
bagmmana
kewnjaran biava
vang dikenakan
kepada penerima
layanan dalam
proses di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (FTSP)
BF Batam

2857

0.17%

4 464

Bdenurd
bpk/ibu/sdrfi,
hagaimans
kepastian buiva
vany dikenakan
kepada penerma
layanan dalam
prosés di
Pelavanan Terpadu
Satu Pintu { FTSP)
BPF Batam

2714

0170

424

Produk Spesifikasi
atau Jenis Pelavanan

Mlenunut
bpk/thw/sdriy,
bapnimana hasil
pelayanan vang
diberikan petugas
th Pelayanan
Tempadu Sat Pintu
(PTSP) BP Batam

2657

(.166

4.152

Kompelens)
Pelaksana

Pdenurut
bpkThu/sdri.
bagaimana
pengetahuan para
petugs d
Pelayvanan
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam

2 B0

0.175




Memuru
bpk/ibu/sdr
bagaimana
kemampuan para
petugas di 2629 0.164 4107
'I Pelavanan
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)}
BP Batam
Menurut
bpk/ibu/sdr',
bagaimana
keadilan petugas di
Pelayanan Terpadu | 2.630 0. 168 4,196
Satu Pintu (FTSP)
BP Batam seperh
dalam prsoes
| Antrian 7
Bagaimana
kesopanan petugas
di Pelayanan
Terpadu Sam Pintu
{PTSP) BP Batam
dalam
memberikan
pelayanan? |
Hagaimana |
keramahan
pectugzas d
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu ( PFTSP)
BP Batam dakam
membenkan
pelavanan”
Bagaimana
menurut anda
i svslem antrian 2943 0184 4.598
vang ada di PTSP
BP Batam 7

2.771 0.173 4,330

7 | Penlaku Pelaksana

2 6B6 0. 168 4.196

£ | Sarana dan Prasarana | Bagaimana dengan
komdiz ruang
tunggu Pelayanan 1471 0311 5768
Terpadu Satu Pintu
(PTSF} BP Batam

L




Bagaimana dengan [
kebersithanan
Cedung Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
(PTSP) BP Batam

i 0.211 5.268

| ]

N

|

n

u

I

n

- Menurut
bpk/ibu/sdri,

il bagaimana

i penanganan
pegaduan, saran | 2,686 0,168 4,196

m dan masukan di
Pelayanan Terpadu

il Satu Pintu { FTSP)
BP Batam 7

] Menurut

. bpk/ibu/sdr,
bagmimana tindak

W lanjut pegaduan,
saran dan 2714 170 4 241

| masukan, di
Pelavanan Terpadu

| | Satu Pintu (FTSP)

|

L

L]

L

u

|

|

|

u

L

i

o

| |

N

H

| |

@

Penanganan
0 | Pengaduan, Saran
dan Masukan

RP Batam ?
Rata-rata Indek Kepuasan Masyarakat 2.809 2.809 TU223

Pada Direktorat Lalu Lintas Barang Nilai terendah pada Wakiu Pelayanan dengan
Skor 2600, Ada beberapa responden vang menyampaikan bahwa kelepatan waktu
pelayanan tergantung pada pengajuan. Ada beherapa responden juga yang merujuk lama
waktu pengnrusan yang tercantum di website dan membandingkannva dengan reahsasi di
lapangan dan puas. Meskipun secara wmum responden puas dengan ketepatan walkiu
pelayanan, para responden mengusulkan percepatan wakiu pengurusan yang menurul

mereka bisa dilakakan.

Sedangkan milai tertinggi pada Sarana dan Prasarana dengan skor 3.371. Secara
ymum responden sudah puas dengan sarana dan prasarang di Dnrekiorat Laba Lintas
Barang Secara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarann di Direktorat

Laly Lintas Barang Gedung Mall Pelayanan sudah dianggap representatil, bersih dan
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mvaman. Namun demikian ada catatan untuk sarana dan prasarana PTSP yang diberikan

aleh responden berkaiian dengan meja untuk penpunjung yang mimim

4.2.5, Biro Perencanaan Teknik
Berdasarkan analisis diatas bahwa pada Direktur Perencanaan Teknik indikator
survel Waktu Pelayanan dan Keramahan Petugas menjadi perhatian paling penling karena
mendapat nilai sama dan paling rendah yartu 4 86% dalam Survel Kepuasan Masvarakat
Terhadap Pelayanan Yang Diberikan Oleh PTSP Batam.
Tabel 4.110 Nilai Keselurnhan pada Biro Perencanaan Teknik

Skor Kepuasan
Kepuasan Per Linit
Masvarakat | Lavanan

Indek

NO | Indikator Survey | Permyataan | .0 .0

Bagaimana
persyaratan
vang harus
dipenuhs
dalam

| pengurisan
pelayanan,
| | Pevsyaratan l;:'r‘:wmn 7 833 0.177 4427
teknis
AP
administran
di Pelayanan
Terpadu Satu
Pt (FTSP)
BP Batam
Menurat
bpk/ibu/sdr/],
bagaimana
prosedur / tata
Cara i
s 3.000 0.188 4 688
termasuk

pengaduan di
Pelayvanan
Terpadu Satu
Pintu {PTSF)
BP Batam

[

Prosedur




Waktu Pelayanan

Bagainmana
jangka waktu
pelayanan
yang
diperlukan
uniuk
menyelesakan
seluruh proses
pelayanan dari
setiap jenis
pelayanan di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PT5F)
BP Batam

2.000

0125

Biaya / Tanf

Menurul
bpk/ibwsdr/,
bagamana
kewajaran
braya vang
dikenakan
kepada
penerima:
layanan dalam
proses di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PFTSP)
BP Batam

2.833

0.177

4427

Menurut
bpk/ibu/sdri,
bagaimana
kepastian
biaya yang
dikenakan
kepada
pencrma
layanan dalam
proses di
Pelayanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSF)
BP Batam

0132

1.385

Produk Spesifikasi
atan Jenis Pelayvanan

Menurd
bpkAibu/sdrf,
bagaimana

2,500

0156

31906
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hasil
pelavanan
yang
diberkan
petugas di
Pelavanan
Terpadu Satu
Pimtu (FT5P)
BF Batam

Kompetens
Pelaksana

Menurut
bpk/thw/sdr/1,
bagaimana
pengetahuan
para petugas
di Pelayanan
Pelayanan
Terpadu Satu
Pimtu (PTS7)
BP Batam

2.167

0.135

3.3R3

Miemurnt
hpk.fihLL"j'.dl-"i.
bagaimana
kemampuan
para pelugas
di Pelayanan
Pelavanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP)
BF Batam

2333

0146

b Bdn

Menurut
bpk/ibw'sdr/,
bagaimana
keadilan
petupgas di
Pelayanan
Terpadu Satu
Piniu (FTSF)
BP Batam
seperh dalam

praocs Antrian
7

2.167

0135

3385

|

Perilakn Pelaksana

Bagaimana
kesopanan
petugas di
Pelavanan

Terpadu Satu

26T

0135

3385
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Pintu (PTSF)
HF Hatam
dalam
memberikan
pelayanan?

Bagaimana
keramatian
petugas di
Pelayvaman
Terpadu Satu
Pintu (PTSP)
BF Batam
dalam
memberikan
pelayanan”

2,000

0.125

3125

Bapamana
menurut ands
system antrian
vang ada di
PTSP BP
Batam 7

0177

4427

Ragaimana
dengan
kondssi ruang
tunggu
Pelavanan
Terpadu Satu
Pintu {FISP)
BP Batam 7

% | Sarana dan Prasarana

3.167

0198

4948

Bagaimana
dengzan
kebersihanan
Gedung
Pelavanan
Terpadu Satu
Pintu (PTSP)
BP Batam 7

0,188

4 6B8

Bemurut
bipk/ibu/sdr,
hagaimana
Penan ganan penanganan
9 Pengaduan, Saran | pegaduan,
dan Masukan saran dan
masakan di
Pelavanan
Terpadu Salu

3.0040

0.188

4.688
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Pintu (PTSP)
BP Batam 7

PMlemnuruat
bpkibu/sdr/i,
bagaumnana
timnddak lanjur
pegaduan,
saran dan ERIL (.188 4 688
masukan, di
Pelayanan
Terpadu Hatu
Pintu (PTSP)
BP Batam 7

e
Ly
=4

i

Rata-rata Indek Kepuasan Masyarakal 2.573

Pada Biro Perencanaan Teknik terendah pada Wakiu Pelavanan dengan Skor
2.000. Ketepatan wakiu im responden hanya dalam  pelayanan, sedangkan untuk
penyelesaian dokumen membutuhkan waktu yang lama dan tidak tepat wakiu. Salah satu
responden mengungkap bahwa verifikasi data online bisa selesai dalam waktu kurang
dari 24 jam dan penerbitan dokumen segera setelahnya. Selam kelenghapan dokumen
mereka menganggap pelayanan online, sistem antrian dan jumlah loket yang banyak
berperan  dalam meningkatkan ketepatan waktu  pelayanan. Mamun ada beberapa
responden vang menyvampaikan bahwa ketepatan wakiu pelayanan tergantung pada
petigajuan

Sedanpkan nilai tertmgg pada Sarana dan Prasarana dengan skor 3.167. Secara
umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di Biro Perencanaan Tekmk,
Secara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di Dircktorat Lalu
Lintas Barang. Gedung Mall Pelayanan sudah dianggap representatif, bersih dan

IYAITLAN. .

4.2.4. Kantor Pengolahan Lahan
Berdasarkan analisis diatas bahwa pada Kantor Pengolahan Lahan, ndikatos

survei Waktu Pelayanan menjadi perhatian paling penting karena mendapat mila paling




rendah vaitu 4.80% dalam Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Yang
Diberikan Oleh PTSP Batam.
Tabel 4.111 Nilai Keseluruhan pada Kantor Pengolahan Lahan

Skor hepuasan
MO | Indikator Survey Pernyataan Indek | Kepuasan | Per Unit
Masyarakai | Layanan

Bagmmana
persyaratan yang
harus dipenuhi
dalam pengurusan
pelayanan, baik

| | Persyaratan persyaralan teknis | 2,333 0,147 3677
MAupun

| admimstratil  di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu { PTSF)
BP Batam
Memrut
bpk/ibuw/sdr/1,
bagaymana
prosedur / tata cara
pelavanan,
termasuk
pengaduan di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam
Bagaimana jangka
' walkhu pelayanan
yang diperlukan
untuk
menvelesmkan
seluruh proses

pelayanan dan 2,040
setiap jenis
pelavanan di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu {PTSF)
BP Batam
Menurut
brpk/thu/sdr,
bagaimana
kewajaran biaya

1813

| (%]
L&
Laa

Prosedu 2. 441) .15

Lad

Wikt Pelayanan 0.127 3187

4 | Biaya/ Tanf 2,841 0178 4.439
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yang dikenakan
kepada penenima
layanan dalam
proses di Pelayvanan
Terpadu Sam Fintu
(PTSP) BP Batam

Meniurut
bpkefibu/sdri,
bagaimana
kepashan biaya
vang dikenakan
kepada penenima
layanan dalam
proses di Pelayanan
Ferpadu Satu Pintu
(PTSP) BP Batam

2.734

1Tl

Produk Spesifikasi
atau Jenis Pelavanan

Menurut
bpkfbuwsdri,
bagaimana hasil
pelayvanan yang
diberikan petugas
di Pelayanan
lerpadu Satu Pintu
(PT5F) BP Batam

2611 |

163

4.080

Kompeatens:
Pelaksana

Menurut
bpkibw/sdr/i,
bagaimana
penpetahuan para
petugas di
Pelavanan
Pelavanan Terpadu
Satu Pintu (FTSP)
BF Balam

0158

3.930

Menurud
bpk/ibu/sdry,
bagaimana
kemampuan para
petugas di
Pelayvanan
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu {(PTSP)
BP Batam

0163

4067

Menurut

bk i/ sddr/i,
bagaimana
keadilan petugas di

2417

0151

3776
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Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSF)
BF Batam seperi
dalam prsoes
Antrian 7

Perilaku Pelaksana

Bapaimana
kesopanan petugas
di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
{PTSP) BP Batam
dalam memberikan
pelayanan?

2.730

0171

Bagaimana
keramahan petugas
di Pelayvanan
Terpadu Satu Pinia
(PTSP) BP Batam
dalam memberikan
pelayanan’

2.679

0.167

Sarani dan Prasarams

Bagaimana
menurt anda
system antrian yang
ada di PTSP BP
Batam 7

2881

0.180

2
-_—

501

Bagaimana dengan
kondisi ruang
tunggu Pelavanan
Terpadu Sam Fintu
(PTSP) BP Batam ?

3246

0203

5.072

Bagaimana dengan
kebersihanan
Gedung

Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam 7

31074

0203

5119

Pomnimm Eanan
Pengaduan, Saran dan
Masukan

M enurut
bpkibu/sdri,
hagmnimana
pemAnganan
pegaduan, saran
dan masukam di
Pelayanan Terpadu
Satu Pinfu (FTSP)
BP Batam 7

2.5146

0.157

3941
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Pdenur
bphe/ibo/sdrii,
bagaimana tmdak
lanjut pegaduan,
saran  dan
masunkan, di
Pelayanan Terpadu
Salu Pintu (PTSF)
BP Batam 7

Rata-rata Indek Kepuasan 2.654 2654 iﬁjiﬂ

Pada Kantor Pengolahan Lahan dengan Skor 2.040. Untuk ketepatan wakiu
nelayanan, para responden umumnya sudah puas dengan pelayanan dengan catatan data-
data’dokumen yang dibutubkan lengkap. Salah sam responden mengungkap  bahwa
verivikasi data online bisa selesai dalam wakm 2-3 jam. Untuk lamanya pemrosesan
responden memberikan jawaban yang bervariasic muali 2-3 jam, 2-3 hari kerja dan 2
minggu. Responden yang menjawab wakiu pengurusan sampal 2 minggu menjawab tidak
puas, mereka menganggap prosedur bara ini justru membuat lebih lama, sedangkan vang
mengawab 2-3 jam dan 2-3 han mengaku puas Selain kelengkapan dokumen merekn
menganggap pelayanan online, sistem antrian dan jumlah loket yang banyak berperan
dalam meningkatkan ketepatan waktu pelayanan. Namun ada beberapa responden vang
menvampaikan bahwa ketepatan wakiu pelayanan tergantung pada pengajuan
Responden umumnaya melakukan pembandingan nformasi wakiu pelayanan di website

dengan realisasi i lapangan

Sedangkan nilai tertinggi pada Sarana dan Prasarana dengan skot 3.274. Secara
umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di Biro Perencanaan Teknik
Secara umum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di Direktorat Lalu
Lintas Barang Gedung Mall Pelayanan sodah dianggap representatif, bersih dan

nyama..

4.2.5. Dircktorat Prasarana dan Sarana
Rerdasarkan analisis diatas bahwa pada Direkiorat Prasarana dan Sarana,
indikator survei Waktu Pelavanan dan Keramahan Petugas menjadi perhatian paling
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penting kare:

na mendapat nilai sama dan paling rendah yaiu 4 86% dalam Survei

Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Yang Diberikan Oleh PTSP Batam.

Tabel 4.112 Nilai Keseluruhan pada Direktorat Prasarana dan Sarana

MO

Indikator Survey

Pemyataan

Indek

Skor
Kepuasan
Masvarakat

Fepuasan
Per Linnt
Layanan

Persyaratan

Bapaimana
persyaratan yang
harus dipenuhi
dalam pengurusan
pelayanan, baik
persyaratan leknis
AP
admimistratif  di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (FT5P)
BP Batam

2 833

o.17r?

44217

Prosedur

Pl Lt
bpkibw/sdril,
bagaimana prosedur
/ tata car
pelayanan,
termasuk
pengaduan di
Pelavanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam

3.000

0. 188

4 688

Wakiu Pelayanan

Bagaimana jangka
waktu pelavanan
yang diperlukan
unbuk
menyelesakan
selurub proses
pelayanan dan
setiap jenis
pelayanan di
Pelavanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP}
BP Batam

2.000

0123

3125 ||

Biava / Tanf

Menurut
bpk/iba/sdrh,
baganmana
kewajaran biaya

2833

1 o)

4427
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yang dikenakan
kepada penerima
lavanan dalam
proses di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
(PTS BP Batam

Mlenurul
bpk/ibuw/sdr'i,
bagaimana
kepastian buaya
vang dikenakan
kepada penenima
layanan dalam
proses di Pelayanan
Terpadu Satu Piniu
{PTSP) BFP Batam

2167

0152

Produk Spesifikas:
atau Jems Pelayanan

Menurut
bpkibu/sdr,
hagaimana hasil
pelayanan yang
diberikan petugas di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam

2.500

0.156

1906

{]

Kompetens: Pelaksana

Mlenurul
bpk/ibu/sdr,
bagaimana
pengetahuan para
petupas di
Pelayvanan
Pelayvanan Terpadu
Satu Pintu { PTSF)
BF Batam

2,167

0.135

3385

e i
bpkibufsden,
baimana
kemunmpuan para
petugas di
Pelavanan
Pelayanan Terpadu
Sat Pintu (PTSP)
BP Batam

2333

146

3646

Menurul

bpkc/ ibu/sdr/,
baganmana
keadilan petugas i ]

2.167

0135

J 385
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“Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BP Batam seperti
dalam prsoes
Antrian 7

Perilaku Pelaksana

Bapgaimana
kosopanan pelugas
di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
{(FTSP) BP Batam
dalam memberikan
pelayanan?

2.167

0.135

3385

Bagaimana
keramahan pefugas
di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
(PTSF) BF Batam
dalam membertkan
pelavanan?

2.000

0125

bk
=
Ly

Sarana dan Prasarana

Bagsmana memnurut
anda sysiein antrian
yang ada di PTSP
BI* Batam ?

28335

0.177

4427

Bagaimana dengan
kondis ruang
tunggu Pelayanan
Terpadu Satu Pintu
(PTSP) BP Batam ?

3.167

(198

4948

Bagarmana dengan
kebersihanan

Gedung Pelayanan
Terpadu Satn Pintu
(PTSP) BP Batam ?

30000

0.1B8

4. 688

)

Penanganan
Pengaduan, Saran dan
Masukan

Menurt
bpk/1bu/sdri,
bagaimana
penanganan
pegaduan, saran
dan masukan di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu { PTSP)
BP Batam 7

3.000

0. 185

4 688

Menumut
bpkibw/sdr,
bagaimana tindak
lanjut pegaduan,

1000

{}.188

4 HbRE

iis




saran  dan [
masukan, di
Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP)
BFP Batam 7

Rata-rata Indek Kepuasan 2.573 2,573 64.323

Pada Kantor Pengolahan Lahan dengan Skos 2000, Salah satu responden
mengungkap bahwa verivikasi data online isa selesai dalam wakt kurang dani 24 jam
dan penerbitan dokumen segera setelahnya. Selam  kelengkapan dokumen mereka
menganggap pelayanan online, sistem antrian dan jumlah loket yang banyak berperan
dalam meningkatkan ketepatan wakiu pelayanan. Mamun ada beberapa responden yani
menyampaikan bahwa ketepatan waktu pelayanan lerganiung pada pengajuan
Menariknya ada responden yang menganggap pelayanan akan tepal waktu jika ada
pimpinan PTSP di tempat. Nilai plus informasi di wehsite mengena durasi wakiu yang
diburuhkan untuk pengurusan di PTSP tampaknya belum maksimal karena hanya ada |
responden yang membandingkan pelayanan di PTSP dengan mformasi i website..

Gedangkan nilai tertinggi pada Kantor Pengolahan Lahan dengan skor 3.167
Secara wmum responden sudah puas dengan sarana dan prasarana di PTSP. Gedung PTSF
sudah diamggap representatif, bersih dan nyaman Namun demikian ada beberapa catutan
untuk sarana dan prasarana PTSP yang diberikan oleh responden. Catatan tersebut
berkaitan dengan colokan untuk charger yang dianggap masih kurang karena sering

penuh jika pagi, toilet yang terlalu jauh, dan meja untuk pengunjung vang mimm,




4.3.Rata-Rata Persentase Pendapat Pengunjung Berdasarkan Layanan Yang
Diberikan FTSF.

| . T NIK | Indek | Mutu | Kinerja |
i | _ _H'd“g | IkM ‘ Layanan | Layanan
I Analisis Kepuasan Pelanggan | 2.64 B Baik
I | yang berkunjung Pada Bidang | 66.05 | I
|| Koordinasi Penanaman Modal _ — o
| Pendapat Responden tentang 2.80 B Baik
2 ! Pelayanan pada Bidang 70.22 ‘ -
| Lalulitas Barang | 1 - |
Pendapat Responden Tentang | 2.57 B Baik |
| 3 | Pelayanan pada bidang 64.32 . |
| Perancangan Teknik | el —
| Pendapat Responden tentang 2.65 B Raik
Pelayanan di Kantor
4 | Pengelolaan Lahan PTSPBP | %63 |
| |Batam | , |
Pendapat responden petugas | .57 B Raik
5  bagian Biro Prasarana PTSP 64.32 ,
| BP Batam - | = o 1
| Rata-raia | 66.25 L.66 B Bﬂiﬁ

PENDAPAT RESPONDEN YANG BERKUNIUNG KE PTSP

Ratacats [N 6.25%

Pervdapat responden potugas bagan Biro Prasarana .
; [ R
PTSP BF Batam

i anat Respoid e lentang Pelayanan di kanlo 2
PG  Hsury U N G634

Pergelalaan Lahan PTSP HF Batain

Pondanat Besponden Tentalsg Pelsranai pana bedang ok
¢ I i

Perancangarn Teknk

Pandapit Fesponden tentang Pelayanan fad Bl N - 7
D2t

Lalueas Barang

funafmts Ko puasan Pelasipgdn yang bt kiangurg Pada
Bidarg Koordinas Penanaman Wloala

RS RESEEE




Berdasarkan hasil analisis mdex kepuasan masyarakat untuk pelayanan yang ada di PTSP
BP Batam didapatkan nilai indek kepuasan sehesar 266, Nila berada pada mierval
memuaskan, Sehingga secara keseluruban Rumah Susun yang di kelola oleh BP Batam

masih dalam kategon Baik




5.1

BAB S5

SIMPULAN DAN REKOMENDAS]

Simpulan

Dari kelima bidang vang dianahsis, ditemukan  semua dalam nilai muty Baik.
diantaranya Bidang Penanaman wodal dengan Indek 2.66, Bidang Lalu Lintas
dengan Indek 2.30, Bidang Perancangan Teknik dengan Indek 257, Bidamg
Pengolahan Lahan dengan Indek 2.65 dan Biro Prasarana dengan Indek 2 .57
Rerdasarkan hasil tingkat kepuasan secara LINUM it lavanan dalam kategor
Baik Berdasarkan hasil wawancara dengan responden masih banyak aspek vang
harus  dibenabi walopun ungkat kepuasaan Raik dengan Rafa-rata Indeks
Kepuasaan Masyarakal 766 dengan nilal muty B, Namum banyak vang harus
dibenahi oleh PTSP

Adapun beberapa aspek yang dibawah indeks dan menjadi perhatian dari ke lima
bidang di PTSP yailu

a) Kompetensi Pelaksiana

by Wakin Pelayanan

¢ Produk dan Jasa Pelayanan

Rekomendasi

Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas terutama di waktu pelayvanan. Perlu
adanya perkiman wakiu yang akurat dalam melayani | orang dan berbaga
bndang

Perlu adanya pelatthan bap petupas pelaksana di lapangan terkait dengan
pengetahuan di bidang yang akan dilayani

Membenikan pelatihan bagi petugas sccara berkala dalam menghadapi calon
pelangean dan pelangzan

Memberikan informasi yang jelas dan akurat terkan produk yang ditawarkan,

sepert penvampaian mformas: melahn media-media social
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