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EVALUASI HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
PROVINSI SUMATERA SELATAN

Berdasarkan analisis hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan terhadap
150 responden (perusahaan/personal yang mengurus perizinan/non perizinan di PTSP
Provinsi Sumatera Selatan) di dapatkan hasil evaluasi sebagai berikut :

1. Kesesuaian pernyataan pelayanan dengan jenis pelayanan
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanan tidak sesuai, yang menjawab kurang sesuai 16 responden (10,67%),
yang menjawab sesuai 74 responden (49,33 %) menjawab sangat sesuai 60
responden (40 %).

2. Kemudahan prosedur pelayanan yang diberikan penyelenggara pelayanan
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil : 1 responden
(0,67 %) menjawab tidak mudah , 30 responden (20 %) menjawab kurang
mudah , 69 responden (46 %) menjawab mudah, dan 50 responden (33,33 %)
menjawab sangat mudah.

3. Kecepatan pelayanan yang diberikan penyelenggara pelayanan.
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa kecepatan pelayanan yang diberikan
penyelenggara pelayanan tidak cepat, 22 responden (14,67 %) menjawab kurang
cepat, 78 responden (52 %) menjawab cepat, dan 50 responden (33,33 %)
menjawab  bahwa  kemudahan prosedur pelayanan yang diberikan
penyelenggaraan pelayanan sangat cepat.

4. Kewajaran tidak adanya biaya dalam produk pelayanan.
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden dengan tidak adanya biaya pada
produk pelayanan, tidak ada responden yang menjawab tidak wajar, 16 responden
(10,67 %) menjawab kurang wajar, 74 responden (49,33 %) menjawab wajar dan
60 responden (40 %) menjawab sangat wajar.

5. Kesesuaian antara hasil pelayanan yang diberikan dengan ketentuan yang telah
ditetapkan atau permintaan awal pelanggan.
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa kesesuaian antara hasil pelayanan yang
diberikan dengan ketentuan yang telah ditetapkan atau permintaan awal pelanggan
tidak sesuai, 11 responden (7,33%) menjawab kurang sesuai, 69 responden
(46%) menjawab sesuai dan 70 responden (46,67%) menjawab sangat sesuai
antara hasil pelayanan yang diberikan dengan ketentuan yang telah ditetapkan
atau permintaan awal pelanggan.

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan.

Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan tidak baik , 14 responden ( 9,33%) menjawab bahwa kemampuan
petugas dalam memberikan pelayanan kurang baik , 70 responden (46,67%)
menjawab bahwa kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan baik dan 66
responden (44%) menjawab bahwa kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan sangat baik.

7. Sikap (kesopanan dan keramahan ) petugas dalam memberikan pelayanan.
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa sikap ( kesopanan dan keramahan ) petugas
dalam memberikan pelayanan tidak sopan dan ramah , 11 responden (7,33%)
menjawab kurang sopan dan ramah , 66 responden (44%) menjawab sopan
dan ramah dan 73 responden (48,67 %) menjawab sangat sopan dan ramabh.



8. Pelayanan penyelenggara yang didapat dengan maklumat pelayanan ( Standar
pelayanan ) yang di tetapkan.
Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa antara pelayanan yang didapat dengan
maklumat pelayanan (standar pelayanan) yang ditetapkan tidak ada, 23
responden (15,33%) menjawab bahwa kesesuaian antara pelayanan yang didapat
dengan maklumat pelayanan (standar pelayanan) yang ditetapkan ada tetapi tidak
diterapkan, 74 responden (49,33%) menjawab diterapkan tetapi kurang
maksial, dan 53 responden (35,33%) menjawab diterapkan sepenuhnya.

9. Penanganan terhadap pengaduan keluhan pelanggan.

Dari jawaban kuesioner yang diberikan responden didapatkan hasil tidak ada
responden yang menjawab bahwa penanganan terhadap pengaduan yang telah
ditetapkan tidak ada , 12 responden (8%) menjawab bahwa penanganan terhadap
pengaduan yang telah ditetapkan ada tetapi tidak berfungsi, 72 responden (48%)
menjawab berfungsi kurang maksimal dan 66 responden (44%) menjawab
bahwa penanganan terhadap pengaduan yang telah ditetapkan dikelola dengan
baik.

10. Sistem dan Pelayanan Petugas pendampingan OSS.
Dari jawaban kuesioner diberikan responden didapatkan hasil tidak ada responden
yang menjawab tidak baik , 17.responden (11,33%) ‘menjawab kurang baik, 82
responden (54,67%) menjawab baik dan 51 responden (34%) menjawab sangat
baik.

Dari evaluasi hasil survey kepuasan masyarakat terhadap responden di Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Sumatra Selatan , rata-rata responden menyatakan bahwa
pelayanan di PTSP Provinsi Sumatra Selatan sudah baik, tidak ada saran perbaikan dari
responden . tetapi PTSP akan terus melakukan upaya perbaikan perbaikan baik dari sisi
fasilitas kemudahan kepengurusan perizinan dan non perizinan maupun dari sisi
kelengkapan fasilitas pelayanan bagi responden.

Kepala Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Sumatera Selatan

— DS

Dra. Hj. Megaria, M.Si
Pembina Utama Madya (IV/c)
NIP. 196206091983032004



PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu

Provinsi Sumatera Selatan

Organisasi

Ji. Jend. Sudirman KM. 4,5 No. 90 Palembang 30128
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IKM Unit pelayanan 91,113

Keterangan : No. |UNSUR PELAYANAN

-U1sd U10 Unsur-Unsur pelayanan U1 |Kemudahan Prosedur

- NRR Nilai rata-rata U2 |Kesesuaian Persyaratan Pelayanan

- IKM Indeks Kepuasan Masyarakat U3 _|Keberadaan Petugas Pelayanan

- Jumlah NRR IKM tertimbang U4 |Kedisiplinan Petugas

) Jumiah NRR Tertimbang x 25 U5 _|Tanggung Jawab Petugas

Jumilah nilai per unsur dibagi U6 |Kemampuan Petugas dalam memberikan pelayanan

NRR Per Unsur
Jumiah kuesioner yang terisi U7 |Kecepatan Pelayanan

NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 U8 |Keadilan Petugas Pelayanan

per unsur U9 |Keramahan dan Kesopanan Petugas Pelayanan

U10 |Sistem dan Pelayanan petugas OSS

IKM UNIT PELAYANAN : 91,11
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00
B (Baik) :62,51-81,25
C (Kurang Baik) : 43,76 - 62,50
D (Tidak Baik) : 25,00 - 43,75

Palembang, JULI 2020

Keterangan : SANGAT BAIK (A)




