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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat, hidayah
dan taufik-NYA, sehingga kami dapat menyelesaikan Laporan Akhir “Kajian Penilaian

Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial” Tahun 2016 dengan baik.

Pekerjaan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial”
merupakan pekerjaan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna produk dan layanan jasa
IG di lingkungan Badan Informasi Geospasial (BIG). Tingkat kepuasan pengguna produk dan

layanan jasa IG dinyatakan dalam bentuk Indeks Kepuasan Pengguna (IKM).

Pelaksanaan pekerjaan dilaksanakan dengan metode survei lapangan (fieldwork Survey)
untuk melakukan wawancara tatap muka secara langsung (7ace to face interview), pengisian
kuesioner dan survei secara online via email dan website mengguna kuesioner yang
dirancang secara khusus. Responden yang diwawancarai adalah pihak eksternal BIG, yaitu
pengguna produk/layanan jasa IG, dan pihak internal BIG, yaitu pegawai pusat-pusat di
lingkungan BIG yang menggunakan/ memanfaatkan produk IG yang dihasilkan oleh pusat-
pusat yang ada di lingkungan BIG. Responden eksternal yang disurvei berdomisili di 4

(empat) kota, yaitu : Jakarta, Sulawesi Utara, Kalimantan Timur dan Yogyakarta.

Materi yang termuat dalam laporan akhir ini meliputi : (1) pendahuluan; (2) pendekatan dan
metodologi; (3) hasil dan pembahasan; (4) kesimpulan dan rekomendasi peningkatan

kualitas produk dan layanan jasa BIG di masa mendatang.

Kami menyampaikan ucapan terima kasih kepada semua pihak yang telah memberikan
dukungan dan kontribusi dalam pelaksanaan pekerjaan ini. Kami menyadari bahwa hasil
pekerjaan ini masih jauh dari sempurna. Oleh karena itu, saran dan kritik sangat kami

harapkan, guna perbaikan pelaksanaan pekerjaan ini di masa mendatang.

Bogor, 24 Agustus 2016

PT. Wahana Data Utama
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1 | PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Informasi Geospasial (IG) adalah data tentang lokasi geografis, dimensi atau ukuran,
dan/atau karakteristik obyek alam dan/atau buatan manusia yang berada di bawah, pada,
atau di atas permukaan bumi yang dinyatakan dalam sistem koordinat tertentu yang sudah
diolah sehingga dapat digunakan sebagai alat bantu dalam perumusan kebijakan,
pengambilan keputusan, dan/atau pelaksanaan kegiatan yang berhubungan dengan ruang
kebumian.

Informasi Geospasial (IG) terdiri atas Informasi Geospasial Dasar (IGD) dan Informasi
Geospasial Tematik (IGT). IGD terdiri atas Jaring Kontrol Geodesi dan Peta Dasar dan hanya
diselenggarakan oleh Badan Informasi Geospasial (BIG). IGT wajib mengacu pada IGD dan
dapat diselenggarakan oleh Instansi Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan/atau setiap orang.
Infrastruktur Informasi Geospasial terdiri atas kebijakan, kelembagaan, teknologi, standar,
dan sumberdaya manusia.

Survei Kepuasan Pengguna adalah kegiatan pengukuran umpan balik untuk
mengetahui tingkat kepuasan pengguna atas barang/jasa yang diterimanya dari suatu
perusahaan/organisasi, serta hal yang sama dari pemasok yang lain. Juga akan
diinventarisasi keinginan dan harapannya. Tujuan Survei Kepuasan Pengguna di
perusahaan/organisasi adalah untuk mengetahui secara obyektif persepsi pengguna
terhadap kinerja produk/jasa yang dihasilkan yang antara lain terkait dengan atribut-atribut
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Atribut-atribut tersebut
adalah yang langsung dirasakan oleh pelanggan/konsumen yang bermuara pada tingkat
kepuasan atas produk/jasa yang diterimanya.

Salah satu sasaran strategis BIG adalah meningkatnya kepuasan pengguna produk dan
layanan IG. Indikator sasaran strategis BIG pada tahun 2016 adalah terukurnya indeks
kepuasan pengguna terhadap produk dan layanan IG.

Latar Belakang kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan
Informasi Geospasial” dapat dirangkum dalam sebuah siklus peningkatan pelayanan Badan
Informasi Geospasial sebagaimana disajikan dalam gambar 1 berikut ini.
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Gambar 1.1. Siklus Peningkatan Kualitas Produk dan Layanan BIG

Penjelasan dari gambar 1.1 tersebut adalah :

1.

1.2,

Untuk dapat memenuhi Sasaran Strategis BIG pada tahun 2016, yaitu terukurnya
indeks kepuasan pengguna terhadap produk dan layanan IG, maka dilaksanakan
Kajian Analisis Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan IG.

Output kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan Informasi
Geospasial” berupa :

a. Indeks kepuasan pengguna produk dan layanan IG yang diukur dari responden
eksternal dan internal BIG.

b. Peningkatan kualitas surveyor BIG dalam melakukan survei dan pengolahan data.

Berdasarkan kedua output kegiatan ini, disusun rekomendasi peningkatan kualitas
produk dan layanan BIG untuk masa yang akan datang.

Rekomendasi peningkatan kualitas produk dan layanan BIG akan menjadi masukan
bagi evaluasi pencapaian (achievement) Sasaran Strategis BIG pada tahun 2016.

Dasar Hukum Kegiatan.

Referensi hukum yang melandasi pelaksanaan kegiatan ini adalah:

1.
2.
3.

Undang-Undang Nomor 4 tahun 2011 tentang Informasi Geospasial
Peraturan Presiden Nomor 94 tahun 2011 tentang Badan Informasi Geospasial

Peraturan Kepala BIG Nomor 3 tahun 2012 tentang Organisasi dan Tata Kerja BIG.
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Uraian tentang referensi hukum yang melandasi pelaksanaan kegiatan ini sudah sangat
lengkap, namun demikian mengingat BIG melakukan pelayanan publik, maka perlu
ditambahkan dengan peraturan perundang-undangan berikut ini :

1. Undang Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

3. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 64 Tahun 2014 tentang Jenis dan
Tarif atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak yang berlaku pada Badan Informasi
Geospasial.

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia Nomor 13
Tahun 2009 tentang Pedoman Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik dengan
Partisipasi Pengguna Layanan.

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Pengguna
terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

1.3. Maksud dan Tujuan Pekerjaan

Maksud pelaksanaan kegiatan ini adalah menyusun dokumen Kajian Analisis Kepuasan
Pengguna Produk dan Layanan IG untuk mendukung sasaran strategis BIG dalam
meningkatkan kepuasan pengguna produk dan layanan IG.

Sedangkan tujuan kegiatan ini adalah :
1. Menyusun kajian penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG.

2. Meningkatkan kualitas surveyor BIG dalam melakukan survei, pengolahan data serta
analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG.

1.4. Ruang Lingkup Pekerjaan
1.4.1. Ruang Lingkup Responden

Ruang lingkup responden untuk kajian penilaian kepuasan pengguna produk dan
layanan IG terbagi menjadi produk dan layanan. Adapun Penilaian kepuasan produk
berdasarkan dari produk yang dihasilkan oleh BIG vyaitu terkait dengan produk Informasi
Geospasial Dasar (IGD), produk Informasi Geospasial Tematik (IGT), sedangkan untuk
penilaian kepuasan layanan berdasarkan layanan yang diberikan Pusat Penyebarluasan dan
Pengelolaan Informasi Geospasial dan Pusat Penelitian, Promosi dan Kerjasama BIG.

Responden yang disurvei meliputi responden eksternal dan internal di BIG.
Responden eks-ternal BIG ditujukan kepada pengguna IG, instansi pemerintah pusat,
pemerintah daerah, pendidikan, industri, kelompok pengguna. Lokasi simulasi survei
penilaian kepuasan pengguna IG dilakukan di BIG, Yogyakarta, Kalimantan Timur dan
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Sulawesi Utara. Ruang lingkup responden ini dapat dirangkum dalam gambar berikut ini.

Responden Eksternal

1. Instansi pemerintah pusat
2. Pemerintah daerah

3. Pendidikan '0
4. Industri

5. Kelompok masyarakat

Responden Internal

Pegawai BIG

Indeks Kepuasan
Responden

1. Informasi Geospasial Dasar (IGD) ™ Eksternal Terhadap
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Gambar 1.2. Ruang lingkup responden dan Output Indeks Kepuasan Responden

1.4.2.Ruang Lingkup Pekerjaan.

Ruang lingkup pekerjaan meliputi :

a)

b)
C)

d)

g)

h)
i)
b))

Melakukan inventarisasi jenis produk dan layanan IG yang dihasilkan oleh BIG. Pada
tahapan ini menghasilkan daftar produk dan layanan IG.

Menyusun metode penilaian kepuasan produk dan layanan IG.

Menyusun instrumen survei penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG
berupa kuisioner yang berbentuk cetak dan onl/ine.

Memberikan pelatihan survei, pengolahan data dan analisis penilaian kepuasan
pengguna produk dan layanan IG.

Melaksanakan simulasi survei, pengolahan data dan analisis penilaian kepuasan
pengguna produk IG yang di lakukan di BIG dan daerah.

Menyusun desain database indeks kepuasan pengguna produk dan layanan IG.

Menyusun model perhitungan penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG
berdasarkan Indeks Kepuasan Pengguna (Customer Satisfaction Index | CSI) secara
agregat maupun disagregat.

Menyusun desain penyajian hasil kepuasan pengguna IG secara spasial,
Menyusun laporan analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG

Menyusun laporan bulanan.

Agar pelaksanaan pekerjaan dapat berjalan dan terstruktur secara baik, maka lingkup
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pekerjaan tersebut sebaiknya dikelompokkan dan dikembangkan lagi menjadi beberapa
kegiatan, yaitu:

1.

Tahap Persiapan (Preparation).

Lingkup pekerjaan yang termasuk dalam tahap ini adalah :

i. Melakukan persiapan administrasi.

ii. Melakukan penentuan kerangka kerja dan jadwal detil kegiatan.

iii. Inventarisasi jenis produk dan layanan IG yang dihasilkan oleh BIG.

iv. Inventarisasi kelompok pengguna dan pegawai BIG yang akan disurvei.
v. Menyusun metode penilaian kepuasan produk dan layanan IG,

vi. Menyusun instrumen survei penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan
IG.

vii. Ujicoba instrumen untuk menentukan validitas dan reliabilitas rancangan
kuesioner.

viii. Pelatihan survei, pengolahan data dan analisis penilaian kepuasan pengguna
produk dan layanan IG.

Tahap Pelaksanaan Survei Lapang (Field work Survey);
Lingkup pekerjaan yang termasuk dalam tahap ini adalah :

i. Melakukan survei lapangan dalam rangka pengumpulan data primer tentang
tingkat kepuasan pengguna produk dan layanan IG.

ii. Menyusun pedoman standar Quality Control (QC) dan Quality Assurance (QA)
terhadap proses pengumpulan data.

Tahap Pengolahan dan Analisis Data (Data Processing and Analysis);

Lingkup pekerjaan yang termasuk dalam tahap ini adalah :

i. Melakukan pengolahan data (Coding, Cleaning, Entry, and Data Processing).

ii. Melakukan analisis data (Customer Satisfaction Index, Importance and
Performance Analysis, and Gap Analysis).

Tahap Pelaporan dan Presentasi (Reporting and Presentation).
Lingkup pekerjaan yang termasuk dalam tahap ini adalah :
i. Menyusun desain database indeks kepuasan pengguna produk dan layanan IG,

ii. Menyusun model perhitungan penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan
IG berdasarkan Indeks Kepuasan Pengguna (Customer Satisfaction Index | CSI)
secara agregat maupun disagregat,

iii. Menyusun desain penyajian hasil kepuasan pengguna IG secara spasial,

iv. Menyusun desain laporan analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan
layanan IG,

v. Menyusun laporan bulanan pelaksanaan survei kepuasan pengguna produk dan
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vi.

vii.

layanan IG secara berkala setiap bulan. Laporan bulan akan diakomodir pada
laporan akhir.

Merumuskan panduan penyusunan rekomendasi, saran dan tindak lanjut
peningkatan pelayanan publik di Badan Informasi Geospasial agar sesuai dengan
harapan pengguna.

Melakukan presentasi laporan hasil survei.

1.5. Personil Pelaksana Kegiatan

1.

Kegiatan ini memerlukan tenaga ahli dan pendukung yang sesuai untuk dapat
melaksanakan pekerjaan dengan baik. Secara detil deskripsi tugas dan tanggung jawab
tenaga ahli dan pendukung adalah sebagai berikut :

Project Manager | Ketua Tim, adalah seorang ahli pengelolaan data survei dengan
latar belakang pendidikan S2 Komunikasi/Manajemen/Geografi/Geodesi, pengalaman
kerja minimal 10 tahun dan mempunyai pengalaman terhadap survei kepuasan
pelanggan. Project Manager bertanggung jawab untuk mengkoordinir pelaksanaan di
lapangan, membuat dan mengontrol time schedule serta membuat laporan bulanan
tentang kemajuan dan pelaksanaan kegiatan.

Geospatial Analyst / Ahli Geospasial, terdiri dari 3 orang, dengan uraian sebagai
berikut :

a.

Satu orang Geospatial Analyst / Ahli Geospasial, yang merupakan seorang ahli
pengelolaan data survei dengan latar belakang pendidikan S1/S2 Geografi
dengan pengalaman kerja minimal 5 tahun. Geospatial analyst ini bertanggung
jawab untuk merumuskan metodologi dan instrumen survei (kuisioner) untuk
penilaian kepuasan pengguna produk terkait Informasi Geospasial Tematik,
melakukan pelatihan survei, pengolahan data dan analisis kepada surveyor BIG,
mendampingi surveyor untuk pelaksanaan di lapangan.

Satu orang Geospatial Analyst / Ahli Geospasial, yang merupakan seorang ahli
pengelolaan data survei dengan latar belakang pendidikan S1/S2 Geodesi/
Geomatika dengan pengalaman kerja minimal 5 tahun. Geospatial analyst ini
bertanggung jawab untuk merumuskan metodologi dan instrumen survei
(kuisioner) untuk penilaian kepuasan pengguna produk terkait Informasi
Geospasial Dasar, melakukan pelatihan survei, pengolahan data dan analisis
kepada surveyor BIG, mendampingi surveyor untuk pelaksanaan di lapangan.

Satu orang Geospatial Analyst / Ahli Geospasial, yang merupakan seorang ahli
pengelolaan data survei dengan latar belakang pendidikan S1/S2 Geografi/
Geodesi/Geomatika dengan pengalaman kerja minimal 5 tahun. Geospatial
analyst ini bertanggung jawab untuk merumuskan metodologi dan instrumen
survei (kuisioner) untuk penilaian kepuasan pengguna layanan terkait Informasi
Geospasial, produk IG baik yang bersifat pelayanan online dan pelayanan
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langsung di BIG, melakukan pelatihan survei, pengolahan data dan analisis
kepada surveyor BIG, mendampingi surveyor untuk pelaksanaan di lapangan.

3. Surveyor kuisioner, adalah seorang ahli bidang statistik dan komunikasi dengan latar
belakang pendidikan ilmu statistik/komunikasi/geografi/geodesi yang bisa memiliki
komunikasi yang baik dalam wawancara terhadap responden, melakukan pengolahan
data dan analisis hasil simulasi survei penilaian kepuasan pengguna IG

4. Database Analyst / Ahli Database, adalah seorang ahli bidang teknologi informasi
dengan latar belakang pendidikan ilmu komputer/informatika, khususnya bidang
pengelolaan database, pengalaman kerja minimal 5 tahun. Database Analyst/Ahli
Database bertugas untuk menyusun desain basisdata untuk indeks kepuasan
pengguna IG dan membangun kuisioner berbasis online yang dapat terintegrasi
dalam website BIG dan Ina Geoportal.

5. Administrasi, seorang dengan latar belakang pendidikan D3 keuangan. Administrasi
bertugas untuk mengelola keuangan dan berkas administrasi
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BAB

> PENDEKATAN DAN METODOLOGI

2.1. Pendekatan Ilmiah Pelaksanaan Pekerjaan

Pendekatan ilmiah yang akan digunakan dalam kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan
Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial” adalah Quantitative Research dan
Qualitative Research.

Quantitative Research : adalah penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-
bagian dari sebuah fenomena serta hubungan antar bagian-bagian tersebut. Tujuan
penelitian kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan model matematis, teori
dan/atau hipotesis yang berkaitan dengan fenomena alam, sosial, politik dan ekonomi.
Penelitian kuantitatif banyak digunakan untuk menguji suatu teori, untuk menyajikan suatu
fakta atau mendeskripsikan sebuah data statistik. Contoh Quantitative Research adalah
Survei lapangan menggunakan kuesioner.

QualitativeResearch : adalah penelitian yang bersifat deskriptif dan cenderung
menggunakan analisis dengan pendekatan induktif. Proses dan makna (perspektif subyek)
lebih ditonjolkan dalam penelitian kualitatif. Landasan teori dimanfaatkan sebagai pemandu
agar fokus penelitian sesuai dengan fakta di lapangan. Selain itu landasan teori juga
bermanfaat untuk memberikan gambaran umum tentang latar belakang penelitian dan
sebagai bahan pembahasan hasil penelitian.

Pendekatan Quantitative Research pada kegiatan "“Kajian Penilaian Kepuasan
Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial” adalah swrvey lapang (Fieldwork
Survey) untuk melakukan wawancara tatap muka (face to face interview) terhadap
responden dengan menggunakan kuesioner, dan survei secara online.

Dasar pertimbangan menggunakan metode wawancara tatap muka ini adalah :

O Pewawancara (Surveyor) dapat melakukan pendekatan secara pribadi kepada
responden dan menjelaskan secara terperinci setiap pertanyaan dalam kuesioner,
sehingga wawancara dapat berlangsung dengan lancar.

O Pewawancara (Surveyor) dapat melihat langsung reaksi spontan responden untuk
mengetahui tingkat kejujuran responden dalam menjawab pertanyaan kuesioner
guna mengurangi bias respon.

Sedangkan pendekatan Qualitative Research pada kegiatan “Kajian Penilaian
Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial” adalah Focus Group
Discussfon (FGD). Topik yang akan dibahas dalam FGD adalah : (1) indikator-indikator yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna layanan terhadap pelayanan publik Survei IKP
(Indeks Kepuasaan Pengguna) dalam rangka Pelayanan Publik Badan Informasi Geospasial ;
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(2) penentuan bobot dari setiap indikator tersebut.

Pendekatan teori yang melandasi penggunaan metode FGD pada kegiatan ini dapat
diuraikan dalam pembahasan berikut ini.

FGD is a qualitative method. A FGD is a group discussion of approximately 6 — 12
persons guided by a facilitator or a moderator;, during which group members talk freely and
spontaneously about their perceptions, opinions, beliefs and attitudes towards a product,
service, concept, advertisement, idea, or packaging.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa FGD adalah salah satu metode riset
kualitatif. FGD merupakan sebuah grup diskusi diantara anggota kelompok yang berjumlah
antara 6 — 12 orang dan dipimpin oleh seorang moderator. Selama berlangsungnya diskusi,
anggota grup berbicara secara bebas dan spontan tentang topik yang sedang dibahas.

Beberapa prinsip dasar dalam metode FGD adalah :

1. Participants should be roughly of the same socio-economic group or have a similar
background in relation to the issue under investigation.

Peserta FGD dari satu kelompok seharusnya memiliki latar belakang yang kira-kira
sama atau sekurang-kurangnya memiliki pandangan yang sama terhadap isu yang
sedang diteliti.

2. FGD adalah kelompok diskusi bukan wawancara atau obrolan. Ciri khas metode FGD
yang tidak dimiliki oleh metode riset kualitatif lainnya (wawancara mendalam atau
obser-vasi) adalah interaksi. Tanpa interaksi sebuah FGD berubah wujud menjadi
kelompok wawancara terfokus (FGI-Focus Group Interview). Hal ini terjadi apabila
moderator cenderung selalu mengkonfirmasi setiap topik satu per satu kepada seluruh
peserta FGD. Semua peserta FGD secara bergilir diminta responnya untuk setiap topik,
sehingga tidak terjadi dinamika kelompok. Komunikasi hanya berlangsung antara
moderator dengan informan A, informan A ke moderator, lalu moderator ke informan B,
informan B ke moderator, dst... Seharusnya yang terjadi adalah moderator lebih banyak
“diam” dan peserta FGD lebih banyak bicara alias “cerewet”. Kondisi idealnya, Informan
A merespon topik yang dilemparkan moderator, disambar oleh informan B, disanggah
oleh informan C, diklarifikasi oleh informan A, didukung oleh informan D, disanggah
oleh informan E, dan akhirnya ditengahi oleh moderator kembali. Diskusi seperti itu
sangat interaktif, hidup, dan dinamis!

3. FGD adalah group bukan individu. Prinsip ini masih terkait dengan prinsip sebelumnya.
Agar terjadi dinamika kelompok, moderator harus memandang para peserta FGD
sebagai suatu group, bukan orang per orang. Selalu melemparkan topik ke “tengah”
bukan melulu tembak langsung ke peserta FGD.

4. FGD adalah diskusi terfokus bukan diskusi bebas. Namun dalam diskusi jangan hanya
mengejar interaksi dan dinamika kelompok, kalau hanya mengejar hal tersebut diskusi
bisa berjalan "ngawur”. Selama diskusi berlangsung moderator harus fokus pada
tujuan diskusi, sehingga moderator akan selalu berusaha mengembalikan diskusi ke
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“jalan yang benar”. Moderator memang dituntut untuk mencairkan suasana (ice
breaking) agar diskusi tidak berlangsung kaku, namun kadang-kadang proses ice
breaking ini kelamaan (bertele-tele), moderator ikut larut dalam “keceriaan” kelompok,
dan baru tersadar ketika masih banyak hal yang belum tergali, sementara para peserta
sudah mulai kehilangan “energi”.

Kesimpulan dari uraian pendekatan ilmiah dalam kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan
Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial” dapat dirangkum dalam tabel berikut

Tabel 2.1. Pendekatan Ilmiah Kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan
Layanan Informasi Geospasial”.

Fieldwork Survey to hold face to face interview with
respondent using questionnaire

Focus Group Discussion (FGD) to determine the survey
Indlicators and their weights

1 | Quantitative Research

2 | Qualitative Research

Berdasarkan pendekatan yang tercantum dalam Tabel 1, maka dapat disusun
metodologi pelaksanaan kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan
Layanan Informasi Geospasial” yang dapat dirangkum dalam sebuah rancangan penelitian
(Research Design) seperti terlihat pada gambar 1 berikut ini.

Secara garis besar Research Design kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna
Produk dan Layanan Informasi Geospasial” terbagi menjadi empat tahap kegiatan, yaitu :

1) Tahap Persiapan (Preparation);

2) Tahap Pelaksanaan Survei Lapang (Fieldwork Survey),
3) Tahap Pengolahan/Analisis Data (Data Analysis),

4) Tahap Pelaporan dan Presentasi (Study Dessimination).

Untuk dapat memahami lebih lanjut dari setiap tahap dalam Research Design, maka masing-
masing tahapan dapat diuraikan dalam sub-bab berikut ini.
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Gambar 2.1. Rancangan Penelitian
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Menyusun desain database indeks kepuasan pengguna produk dan layanan IG

{

Menyusun model perhitungan penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG berdasarkan Indeks
Kepuasan Pengguna (Customer Satisfaction Index | CSI) secara agregat maupun disagregat

|

Menyusun desain penyajian hasil kepuasan pengguna IG secara spasial

|

Menyusun desain laporan analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG

|

Menyusun laporan bulanan pelaksanaan survei kepuasan pengguna produk dan layanan IG
secara berkala setiap bulan. Laporan bulan akan diakomodir pada laporan akhir
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Penyusunan Laporan Akhir yang memuat kusioner hasil survey dan laporan keseluruhan kegiatan
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Presentasi Hasil Survei
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Gambar 2.1. Rancangan Penelitian (lanjutan)

Pelaporan Akhir dan Presentasi
(Reporting and Presentation).

2.2. TAHAP PERSIAPAN (Preparation)

Agar pelaksanaan kegiatan dapat berjalan lancar dan memberikan hasil yang optimal,
maka diperlukan tahap persiapan yang baik. Pada tahap ini yang perlu dipersiapkan adalah:

2.2.1. Persiapan Administrasi

Tahap awal dari rangkaian kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan
Layanan Informasi Geospasial” adalah menyiapkan dokumen administrasi terkait pekerjaan,
seperti Surat Perjanjian Kerja (SPK) dan surat izin survei yang diperlukan.

2.2.2. Penentuan Kerangka Kerja dan Jadwal Detil Kegiatan

Untuk dapat melaksanakan sebuah survei tingkat kepuasan pengguna terhadap
kualitas produk dan pelayanan di lingkungan Badan Informasi Geospasial (BIG), maka
dibutuhkan kerangka kerja dan jadwal kegiatan, agar pekerjaan selesai tepat waktu. Hal ini
dapat berfungsi sebagai pengedali/acuan proses berlangsungnya kegiatan survei. Kerangka
kerja berupa rincian kegiatan yang harus dilaksanakan pada setiap tahap kegiatan.
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Tabel 2.2. Kerangka Kerja dan Jadwal Pelaksanaan Kegiatan “Kajian Penilaian Kepuasan

No

Pengguna Produk dan Layanan IG”

Kegiatan

1. Tahap Persiapan

Bulan I Bulan II Bulan III Bulan IV
123 412 3 412 3 412 3 4

1.1

Persiapan administrasi

1.2

Penentuan kerangka kerja dan jadwal detil kegiatan

1.3

Inventarisasi jenis produk dan layanan IG yang
dihasilkan oleh BIG

1.4

Menyusun metode penilaian kepuasan produk dan
layanan IG

1.5

Melakukan Kick Off Meeting / Rapat Koordinasi awal
dengan Tim Teknis Badan Informasi Geospasial

1.6

Inventarisasi kelompok pengguna dan pegawai internal
Badan Informasi Geospasial yang akan di lakukan survei

1.7

Penyusunan rancangan (draft) atribut-atribut kepuasan
pelayanan publik Badan Informasi Geospasial

1.8

Pelaksanaan Focus Group Discussion (FGD) untuk
penentuan atribut survei dan bobot masing-masing
atribut.

1.9

Pengolahan Data FGD menggunakan metode Analytical
Hierarchy Process.

Penyusunan rancangan kuesioner dengan melibatkan
Tim Teknis Badan Informasi Geospasial .

Pelatihan survei, pengolahan data dan analisis penilaian
kepuasan pengguna produk dan layanan IG

Simulasi survei, pengolahan data dan analisis penilaian
kepuasan pengguna produk IG yang di lakukan di BIG
dan daerah.

II. Tahap Pelaksanaan

2.1

Pelaksanaan Survei lapang (Fieldwork survey) dalam
rangka pengumpulan data primer tentang tingkat
kepuasan Masyarakat pengguna terhadap pelayanan
publik di lingkungan Badan Informasi Geospasial .

2.2

Melaksanakan Quality Control (QC) dan Quality
Assurance (QA) terhadap data kuesioner dan proses
pengumpulan data.

III. Tahap Pengolahan dan Analisis Data

3.1

Melakukan proses Coding, Entry, Cleaning, Data
Processing.

3.2

Melakukan Pengolahan dan Analisis Data (Masyarakat
pengguna Satisfaction Index, Importance and
Performance Analysis, Gap Analysis, Evaluasi perbedaan
antara hasil survei lapangan dengan SOP yang berlaku).

IV. Tahap Pelaporan dan Presentasi

4.1

Laporan Bulanan

4.2

Penyusunan Laporan Hasil yang memuat kuesioner hasil
survey, analisa hasil survey dan laporan keseluruhan
kegiatan.

4.3

Presentasi Hasil Survey dihadapan Pimpinan dan Tim
Teknis Badan Informasi Geospasial
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2.2.3. Inventarisasi Jenis Produk dan Layanan IG yang dihasilkan BIG

Produk menurut Kotler (2009) adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar
untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan. Secara konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari pro-
dusen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi
melalui pemenuhan kebutuhan dan kegiatan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan
kapasitas organisasi serta daya beli pasar.

Layanan adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan yang berlangsung dalam interaksi
dengan orang atau mesin fisik dan yang memberikan kepuasan pengguna. Produk dan
layanan adalah dua kunci penting dari pelayanan publik, sehingga dibutuhkan inventarisasi
jenis produk dan layanan IG yang dihasilkan oleh BIG.

Terkait dengan produk dan layanan BIG, maka perlu dilakukan inventarisasi produk dan
layanan yang tersedia di lingkungan BIG dengan cara melakukan kegiatan Roadshow
Standarisasi di BIG. Kegiatan ini menghasilkan daftar produk dan layanan informasi
geospasial dari 8 Pusat BIG, yaitu :

1. Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Pengelolaan dan Penyebarluasan
Informasi Geospasial (PPPIG).

No Produk

1 Aplikasi Simpul Jaringan (PALAPA) (Pengguna : SJ)
No Layanan No Layanan

1 1G Terpadu 2 Layanan Simpul Jaringan

2. Daftar Produk Pusat Jaring Kontrol Geodesi dan Geodinamika (PJKGG).

No Produk No Produk
1 Data CORS 4  Deskripsi JKH (titik kontrol horizontal)
2 DeskripsiCORS 5  Deskripsi JKV (titik kontrol vertikal)
3 Data pasang surut
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3. Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Pemetaan Batas Wilayah (PPBW).

No Produk

1 Batas negara
Batas administrasi

Border Sign Post

Common Border Datum Reference Frame
(RI-Malaysia, RI-RDTL, dan RI-PNG)
Data Pilar Batas Negara

SN B WN

Data Batas Negara Darat Skala Besar

Layanan Jasa

1  Mendukung Penegasan Batas Daerah
2 Pembinaan Penghitungan Luas Daerah

No Produk

7 DensifikasiPilar Batas Negara RI-PNG
Laporan teknis perundingan batas negara
darat
9 Laporan teknis perundingan batas maritim
Peta Joint Border Mapping Batas Negara
(RI-Malaysia dan RI-RDTL)
11 Pulau terluar

Peta Kecamatan Kawasan Perbatasan

12
Negara Darat
No

3  Mendukung Penataan Daerah
4 Plotting Koordinat (permasalahan maritim)

Layanan Jasa

4. Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Pemetaan Kelautan dan Lingkungan

Pantai (PPKLP).

No Produk

1 Peta Lingkungan Pantai Indonesia (LPI) 3
2 Peta Lingkungan Laut Nasional (LLN) 4

No Layanan Jasa

No Produk

Data Batimetri
Data Garis Pantai

1 Konsultasi pemetaan kelautan dan lingkungan pantai

5. Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Pemetaan dan Integrasi Tematik

(PPIT).

No Produk No
1 Peta Penutup Lahan 5
2 Peta Sistem Lahan 6
3 Peta Karakteristik Perairan Laut Dangkal 7
4 Peta Multirawan Bencana

No

Pembinaan Penghitungan Luas Daerah &)
2 Mendukung Penataan Daerah

No Layanan Jasa

—

Produk

Peta Ekosistem Pesisir (Mangrove, Terumbu
Karang, Lamun)

Peta Rawan Banijir

Peta Morfometri

Layanan Jasa

Mendukung Penegasan Batas Daerah

6. Daftar Produk Pusat Pemetaan Tata Ruang dan Atlas (PPTRA).

No Produk No Produk
1 Atlas 5 Peta NKRI
2 Sebaran Gunung dan Sungai(2014) 6 NSPK/RSNI Atlas Taktual
3 Provinsi dari Angkasa 7  Transportasi Laut dan Udara
4  RSNI Il Atlas Taktual 8 Model Atlas Untuk Anak
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7. Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Pemetaan Rupabumi dan Toponim

No

1
2

3

(PPRT).

Produk

Peta Rupabumi
Indeks Peta Rupabumilndonesia

Citra Tegak ResolusiTinggi (CSRT)

Foto Udara

Data LIDAR
Prosedur Pelaksanaan Kegiatan Pemetaan
Rupabumilndonesia

Layanan Jasa

Pembuatan dan Penyelenggaraan CSRT
(Citra Satelit Resolusi Tinggi)

Validasi Peta Dasar

Layanan Supervisi penyelenggaraan
pemetaan skala besar

Konsultasi mekanisme inventarisasi dan
verifikasi nama rupabumi

No

10
11

No

Produk

DTM (Digital Terrain Model)

Data KetinggianIndonesian

Uji Akurasi Unsur Peta Rupabumi
Indonesia

Klasifikasi Unsur Peta Rupabumi
Indonesia

Daftar Nama Unsur Rupabumilndonesia

Layanan Jasa

Informasi Ketersediaan Data Skala Besar,
Foto Udara dan Citra Tegak Resolusi
Tinggi

Verifikasi Peta Dasar

Koordinasi dan Konsultasi perhitungan
RAB dan spesifikasi penyelenggaraan
pemetaan skala besar

Internship bagi mahasiswa/pelajar

Daftar Produk dan Layanan Jasa Pusat Penelitian, Promosi, dan Kerja Sama

(PPPKS).

PPKS menyediakan semua produk dan layanan jasa BIG yang disediakan bagi
pelanggan eksternal. Oleh karena itu, produk dan layanan jasa PPKS adalah semua
produk dan layanan jasa yang dihasilkan oleh pusat-pusat di lingkungan BIG.

2.2.4. Inventarisasi Kelompok Pengguna Produk dan Layanan IG, serta

Pegawai BIG yang akan disurvei

Pada kegiatan ini dilakukan inventarisasi kelompok yang akan menjadi responden
eksternal dan internal. Responden eksternal terdiri dari :

1) Instansi pemerintah.

2) Lembaga pendidikan (Mahasiswa, Dosen, dan PPIDS),

3) Pelaku industri.

Sedangkan responden internal terdiri dari :

1) Pegawai di lingkungan Pusat Jaring Kontrol Geodesi dan Geodinamika (PJKGG).

2) Pegawai di lingkungan Pusat Pemetaan Kelautan dan Lingkungan Pantai (PPKLP).

3) Pegawai di lingkungan Pusat Pemetaan Batas Wilayah (PPBW).

4) Pegawai di lingkungan Pusat Pemetaan Rupabumi dan Toponim (PPRT).
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5) Pegawai di lingkungan Pusat Penelitian, Promosi, dan Kerja Sama (PPPKS).

6) Pegawai di lingkungan Pusat Pengelolaan dan Penyebarluasan Informasi
Geospasial (PPPIG).

7) Pegawai di lingkungan Pusat Pemetaan Tata Ruang dan Atlas (PPTRA).
8) Pegawai di lingkungan Pusat Pemetaan dan Integrasi Tematik (PPIT).

2.2.5. Menyusun metode penilaian kepuasan produk dan layanan IG.

Di dalam menyusun metode penilaian kepuasan produk dan layanan IG di lingkungan
Badan Informasi Geospasial (BIG), maka harus didefinisikan terlebih dahulu arti “Pelayanan
Publik” dan arti “Kepuasan Pelayanan Publik” yang diselenggarakan oleh Badan Informasi
Geospasial .

Berdasarkan Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009, “Pelayanan Publik” didefinisikan
sebagai kegiatan atau serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

“Penyelenggara Pelayanan Publik” didefinisikan sebagai setiap institusi penyelenggara
negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan Undang Undang untuk
kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk
kegiatan pelayanan publik.

Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa Badan Informasi Geospasial
(BIG) adalah institusi penyelenggara negara yang menyelenggarakan pelayanan publik di
bidang informasil geospasial.

Banyak definisi berkaitan dengan “Kepuasan Pelayanan Publik”, antara lain disebutkan
oleh Tjiptono (2004) yang mengutip pendapat Day: “Kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang
dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk
yang dirasakan oleh pemakai”.

Dengan bahasa yang lebih sederhana Philip Kotler (1994) menyebutkan kepuasan
pelanggan sebagai:

“Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja (hasil) yang telah
dirasakan dengan harapannya”.

Berdasarkan kedua definisi tentang “Kepuasan Pelayanan Publik” tersebut, maka dapat
diten-tukan definisi “Kepuasan Pelayanan Publik” Badan Informasi Geospasial adalah tingkat
perasaan pengguna produk dan layanan IG setelah membandingkan antara kinerja
(perfomance) yang dirasakan oleh pengguna produk dan layanan IG dengan harapan mereka
terhadap kualitas produk dan layanan Badan Informasi Geospasial (BIG).
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Oleh karena itu, untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna produk dan layanan IG,
perlu dilakukan pengukuran terhadap : kinerja (perfomance) yang telah dirasakan oleh
pengguna dan besarnya harapan yang biasanya diukur dengan tingkat kepentingan
(Importances) pengguna terhadap kualitas produk dan layanan Badan Informasi Geospasial.

Oleh karena itu, setiap responden yang disurvei diminta untuk memberikan
penilaiannya terhadap dua hal sekaligus, yaitu /importance dan perfomance untuk setiap butir
pertanyaan (question) atau pernyataan (statement) dalam kuesioner.

Penilaian terhadap kinerja (perfomance) juga dilakukan dengan cara memilih salah
satu dari empat pilihan jawaban yang telah disediakan, yaitu :

1 = Sangat tidak puas.
2 = Tidak puas
3 = Puas
4 = Sangat puas
Tabel 2.3. Contoh Pertanyaan/Pernyataan dalam kuesioner untuk menilai kinerja.
Tingkat
No Pernyataan Kepuasan
11234

1 | Prosedur dalam memperoleh layanan produk dan jasa IG
Informasi yang disediakan tentang persyaratan untuk memperoleh
layanan produk dan jasa IG

3 | Kualitas produk dan jasa IG yang diberikan BIG

Tabel 2.4. Penilaian terhadap tingkat kepentingan (Importances) pengguna terhadap
atribut/ indikator kepuasan pengguna produk/layanan jasa BIG

Ranking
(1-5)

2
o

Atribut pelayanan

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan

Prosedur memperoleh produk/pelayanan

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan

Waktu pelayanan

Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

Penanganan pengaduan

Maklumat pelayanan

SV IN|OVUV|HA| W |IN|F

—

2.2.6. Menyusun Instrumen Survei Penilaian Kepuasan Pengguna Produk
dan Layanan IG.

Instrumen survei terdiri dari atribut kepuasan pengguna produk dan layanan IG, serta
kuesioner survei. Atribut kepuasan pengguna produk dan layanan IG akan menjadi
pedoman dalam menyusun butir-butir pertanyaan dalam kuesioner. Penyusunan atribut
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survei berpedoman kepada :

1.

Pasal 21 Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 menyatakan bahwa komponen standar
pelayanan sekurang-kurangnya meliputi:

.

n.

S @ ™0 a0 T o

Dasar hukum;

Persyaratan;

Sistem, mekanisme, dan prosedur;
Jangka waktu penyelesaian;
Biaya/tarif;

Produk pelayanan;

Sarana, prasarana, dan/ atau fasilitas;
Kompetensi pelaksana;

Pengawasan internal;

Penanganan pengaduan, saran, dan masukan;
Jumlah pelaksana;

Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai
dengan standar pelayanan;

Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk komitmen untuk
memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan risiko keraguraguan; dan

Evaluasi kinerja pelaksana.

PermenPAN-RB Nomor 16 Tahun 2014, menyatakan bahwa ruang lingkup Survei
Kepuasan pengguna meliputi:

1.

Persyaratan.

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Prosedur.

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu pelayanan.

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Biaya/Tarif.
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan peraturan perundang-undangan.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan.

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
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merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi Pelaksana.

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana.
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
8. Maklumat Pelayanan.

Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan kewajiban
penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Dari ke-9 ruang lingkup atau atribut Survei Kepuasan ini, belum tercantum unsur untuk
mengukur ketersediaan dan kenyamanan sarana dan prasarana (Sapras) pelayanan yang
disediakan oleh BIG. Oleh karena itu perlu ditambahkan 1 unsur lagi, yaitu Sarana dan
Prasarana Pelayanan, sehingga jumlah atribut/indikator survei IKM menjadi 10
atribut/indikator.

10. Sarana dan Prasarana (Sapras).

Ketersediaan sarana dan prasarana dalam menunjang kelancaran pelayanan bagi
pengguna produk dan layanan jasa BIG.

Untuk dapat memenuhi kaidah ilmiah, maka ke-10 atribut tersebut, dikelompokan ke
dalam 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan menurut metode Service Quality
(SERVQUAL) dari Zeithaml, Parasuraman & Berry, yaitu : (1) bukti fisik (7angibles), (2)
keterandalan (Reliability), (3) daya tanggap (Responsiveness), (4) jaminan (Assurance)
dan (5) sikap empati (Emphaty).

Pengelompokan atribut kepuasan pelayanan publik ke dalam 5 (lima) dimensi kualitas
pelayanan publik menjadi rancangan atribut atau indikator survei dalam rangka “Kajian
Penilaian Kepuasan Pengguna Produk dan Layanan Informasi Geospasial”. Rancangan
atribut atau indikator survei ini merupakan hasil penggabungan antara metode
Servqual dan PermenPAN-RB Nomor 16 Tahun 2014 seperti disajikan dalam tabel
berikut ini.
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Tabel 2.5. Rancangan Atribut/Indikator Survei “Kajian Penilaian Kepuasan Pengguna Produk
dan Layanan Informasi Geospasial”.

(Responsiveness) Penanganan Pengaduan
Biaya/Tarif
Maklumat Pelayanan

Perilaku Pelaksana

Indeks |No| DIMENSI KEPUASAN |No INDIKATOR
R . 1 |Produk/pelayanan
1 |Bukti Fisik (7angib/
ukti Fisik (7angibles) 2 |Faslitas pelayanan
3 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
2 |Keterandalan (Reliability) | 4 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Indeks i
5 |Kompetensi Pelaksana
Kepuasan Daya Tanggap 6 |Waktu Pelayanan
Pengguna | 3 - Y
8
9

4 (Jaminan (Assurances)

5 |Sikap Empati (Empathy)

—
o

2.2.7. Pelaksanaan Focus Group Discussion (FGD) untuk penetapan
atribut survei dan bobot masing-masing atribut

Sesuai dengan pendekatan Qualitative, untuk penetapan atribut atau indikator survei
dan bobot indikator dilakukan melalui sebuah forum Focus Group Discussion (FGD). FGD
bertujuan untuk memperoleh umpan balik (feedback) dari para peserta FGD tentang
rancangan atibut atau indikator survei dan menentukan bobot dari masing-masing indikator
tersebut.

FGD dilaksanakan di kantor Badan Informasi Geospasial, Bogor dengan peserta yang
terdiri dari : (1) tenaga ahli konsultan; (2) tim teknis dan perwakilan dari beberapa unit
layanan publik Badan Informasi Geospasial ; (3) akademisi; dan (4) beberapa narasumber
yang berkompeten, seperti perwakilan dari beberapa pengguna produk dan layanan Badan
Informasi Geospasial.

Berdasarkan landasan teori tentang FGD yang telah diuraikan sebelumnya, maka
langkah-langkah (step) dalam melaksanakan FGD dapat dirangkum sebagai berikut:

1. Pelaksanaan FGD dibagi menjadi 3 (tiga) group, vaitu :
Group 1 terdiri dari Tim teknis dan perwakilan dari beberapa unit layanan publik di
lingkungan Badan Informasi Geospasial selaku penyedia jasa layanan publik.
Group 2 terdiri dari tenaga ahli konsultan dan akademisi perwakilan dari beberapa
perguruan tinggi atau praktisi tentang informasi geospasial.
Group 3 terdiri dari perwakilan dari beberapa pengguna produk dan layanan publik di
lingkungan Badan Informasi Geospasial .

2. FGD dibuka dan dipandu oleh seorang moderator yang akan mengarahkan jalannya
diskusi.

3. Diskusi pada sesi pertama akan membahas rancangan atribut atau indikator survei
kepuasan pelayanan publik Badan Informasi Geospasial. Setiap peserta diberi
kesempatan yang sama untuk menyampaikan pendapat dalam diskusi, dan
menanggapi pendapat dari peserta lainnya.
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4. Diskusi pada sesi kedua akan membahas pembobotan setiap atribut atau indikator
survei kepuasan pelayanan publik Badan Informasi Geospasial yang telah disepakati
pada diskusi sesi pertama.

5. Diakhir setiap sesi moderator menyimpulkan hasil diskusi.

Metode analisis data hasil FGD pembobotan atribut atau indikator survei kepuasan
pelayanan publik dilakukan dengan menggunakan metode Analytical Hierarchy Process
(AHP). AHP adalah sebuah kerangka untuk mengambil keputusan dengan efektif atas
persoalan yang kompleks dengan menyederhanakan dan mempercepat proses pengambilan
keputusan dengan meme-cah persoalan tersebut ke dalam bagian-bagian tertentu, menata
bagian atau variabel tersebut dalam sebuah susunan hirarki, memberi nilai numerik pada
pertimbangan subjektif tentang pentingnya setiap variabel dan mensintesiskan berbagai
pertimbangan untuk menetapkan variabel yang memiliki prioritas paling tinggi dan
mempengaruhi hasil pada situasi tersebut.

AHP pertama kali diperkenalkan oleh Thomas L. Saaty pada tahun 1975. AHP
digunakan untuk mendapatkan skala rasio, baik dari perbandingan berpasangan dengan
skala pengukuran diskrit maupun kontinyu. Perbandingan berpasangan ini dapat diperoleh
melalui pengukuran aktual maupun pengukuran relatif dari derajat kesukaan atau
kepentingan atau perasaan (intuisi).

Metode ini sangat berguna untuk membantu mendapatkan skala rasio dari hal-hal yang
semula sulit untuk diukur, seperti pendapat, perasaan, perilaku dan kepercayaan.

Dalam menyelesaikan persoalan dengan AHP, ada prinsip-prinsip yang harus dipahami,
diantaranya adalah:

1. Dekomposisi (Decomposition).
Setelah persoalan yang akan didiskusikan didefinisikan, maka perlu dilakukan
dekompo-sisi, yaitu memecah persoalan yang utuh menjadi unsur-unsurnya. Untuk
mendapatkan hasil yang akurat, pemecahan juga dilakukan terhadap unsur-unsur
persoalan sampai tidak mungkin dilakukan pemecahan lebih lanjut, sehingga
didapatkan beberapa tingkatan (Hierarchy) dari persoalan.

2. Pembuatan hirarki tidak memerlukan pedoman yang pasti tentang berapa banyak
hirarki yang harus dibuat, tergantung dari pengambil keputusan (decision maker)
dengan memper-hatikan keuntungan dan kerugian yang diperoleh jika keadaan
tersebut diperinci lebih lanjut.

3. Penilaian Komparatif (Comparative Judgement).

Prinsip kedua ini adalah membuat penilaian tentang kepentingan relatif dari dua
elemen pada suatu hirarki tertentu. Hasil penilaian ini lazim disajikan dalam bentuk
matriks yang dinamakan matriks pairwise comparison. Dalam menyusun matriks
pairwise comparation berpatokan pada skala fundamental, seperti pada tabel berikut
ini.
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Tabel 2.6. Skala Fundamental.

Tingkat Kepentingan Definisi
1 Sama pentingnya kedua elemen yang diperbandingkan
3 Moderatpentingnya elemen yang satu dibanding elemen yang lain
5 Kuatpentingnya elemen yang satu dibanding elemen yang lain
7 Sangat kuat pentingnya elemen yang satu dibanding elemen yang lain
9 Ekstrimpentingnya elemen yang satu dibanding elemen yang lain
2,4,6,8 Nilai tengah antara dua nilai keputusan yang berdekatan, jika kompromi
dibutuhkan

Jika elemen i memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan elemen j, maka
elemen j memiliki nilai kebalikannya ketika dibandingkan dengan elemen i

Kebalikan (Reciprocal)

Sebagai ilustrasi untuk mendapatkan tabel pairwise comparation : Jika variabel
“Jaminan Pelayanan (Assurances)” dapat dipecah menjadi 2 (dua) indikator yaitu:
Biaya/tarif, dan Maklumat Pelayanan.

Misalkan penilaian komparatifnya adalah jika biaya/tarif 3 kali lebih penting dari
maklumat pelayanan, maka hasil penilaian komparatif ini dapat disusun pairwise
comparation seperti terlihat pada tabel berikut ini.

Tabel 2.7. Contoh Matriks Pairwaise comparation

Biaya/Tarif 1 3

Maklumat pelayanan 1/3 1

Sintesa Prioritas (Synthesis of Priority).

Dari setiap matriks pairwise comparison kemudian dicari eigen-vektor untuk mendapat-
kan /ocal priority. Karena matriks-matriks pairwise comparison terdapat pada setiap
tingkat, maka untuk mendapatkan global priority harus dilakukan sintesis antara local
priority. Pengurutan elemen-elemen menurut kepentingan relatif melalui prosedur
sintesis dinamakan priority setting.

Untuk menentukan prioritas dari setiap elemen, maka dapat diperoleh dengan cara
mencari eigen-vektornya dengan rumus :

AW = nwW

dimana: A = Matriks yang diperoleh dari matriks pairwise comparation
W = Matriks eigen-vektor yang dicari
n = Ordo matriks

Merujuk pada tabel 2, maka diperoleh persamaan matriks sebagai berikut :

1 3 a a
1/3 1 b 2 b

A W n W

Matriks tersebut dikalikan dan dicari matriks W dengan teknik eliminasi atau substitusi,
didapat persamaan sebagai berikut :
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(1) a + 3b = 2a
(2) 1/3a + b = 2b

dimana syarat utama adalah:a+ b =1
Hasil yang diperoleh adalaha =3/4; b = 1/4
Berdasarkan hasil untuk nilai a dan b, diperoleh prioritas seperti pada tabel berikut ini.

Tabel 2.8. Prioritas Atribut

Fokus Biaya/Tarif Maklumat Pelayanan Prioritas
Biaya/Tarif 1 3 0,75
Maklumat Pelayanan 0,333 1 0,25
Jumlah 1,333 4

Dari tabel 2.8 dapat disimpulkan bahwa prioritas pertama variabel "Jaminan Pelayanan
(Assurances)” adalah biaya/tarif dengan bobot sebesar 0,75 selanjutnya diikuti oleh
maklumat pelayanan dengan bobot sebesar 0,25.

Konsistensi Logis (Logical Consistency)

Jika aij mewakili derajat kepentingan faktor i terhadap faktor j dan ajk menyatakan
kepen-tingan dari faktor j terhadap k, maka agar keputusan menjadi konsisten,
kepentingan dari faktor i terhadap faktor k harus sama dengan aij.ajk = aik untuk
semua i, j, k.

Contoh : Jika madu dinilai 5 kali lebih manis dibanding gula, dan gula 2 kali lebih manis
dari sirop, maka seharusnya madu dinilai 10 kali lebih manis dibanding sirop.

Ilustrasi ini menggambarkan pendapat yang konsisten, sebaliknya jika madu hanya
dinilai 4 kali manisnya dibanding sirop, maka penilaian ini tidak konsisten.

Penilaian seseorang tentang kepentingan relatif dari dua elemen pada suatu tingkat
tertentu saling bebas satu sama lain. Hal ini dapat mengarah pada ketidakkonsistenan
jawaban yang diberikan responden. Untuk itu diperlukan sebuah Indeks Konsistensi
dari setiap matriks pairwise comparison. Thomas L. Saaty telah membuktikan bahwa
Indeks Konsistensi dari matriks berordo n dapat diperoleh dengan rumus:

CI = A maksimum-—n
n-1

dimana: CI = (Consistency Index
A maksimum = Nilai eigen terbesar dari matriks ber-ordo n

Nilai eigen terbesar didapat dengan menjumlahkan hasil perkalian jumlah kolom
dengan eigen vektor utama.

Sebagai contoh menggunakan tabel 3, nilai eigen terbesar yang diperoleh :

A maksimum =(1,5x0,667) + (4x0,25) =2
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Tabel 2.8 merupakan matriks berordo 2, maka indeks konsistensi yang diperoleh : CI
=2 —2 =0 CI bernilai 0, berarti matriks konsisten.

2
Batas toleransi ketidakkonsistenan yang ditetapkan oleh Thomas L. Saaty diukur
dengan menggunakan Rasio Konsistensi (CR), yaitu perbandingan indeks konsistensi
(CI) dengan nilai pembangkit random (RI) atau CI / RI.

Tabel 2.9. Nilai Pembangkit Random (RI).
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RI 0 0 058 | 09 1,12 | 124 | 1,32 | 1,41 | 1,45 | 149

Suatu matriks perbandingan disebut konsisten jika nilai CR < 0,10

Pengolahan data hasil FGD dilakukan dengan software Expert Choice, dimana data
hasil FGD untuk setiap peserta akan diuji tingkat konsistensinya. Data yang tidak
konsisten akan dikeluar-kan (drop) dan tidak diikut-sertakan dalam pengolahan data
selanjutnya.

2.2.8. Ujicoba Instrumen untuk menentukan validitas dan reliabilitas
rancangan Kuesioner.

Kuesioner yang telah selesai disusun, sebelum dipergunakan dalam survei lapangan
perlu dilakukan ujicoba (pre-test) untuk mengetahui validitas dan tingkat keterandalan
(Reliability) kuesioner tersebut. Ujicoba dilaksanakan dengan cara melakukan wawancara
pada kelompok kecil responden berjumlah antara 10 — 20 orang dengan menggunakan
kuesioner yang telah disusun di wilayah Jakarta. Tingkat validitas dan keterandalan
kuesioner dapat diuji dengan menggunakan uji Cronbach’s Alpha pada perangkat lunak
(Software) SPSS.

Tingkat keterandalan/reliabilitas merupakan ukuran kestabilan dan konsistensi
responden dalam menjawab pertanyaan yang merupakan dimensi dari suatu variabel yang
disusun dalam bentuk kuesioner. Kuesioner dikatakan terandal/reliabel jika kuesioner
tersebut digunakan untuk mengukur berulang kali pada objek yang sama mampu
memberikan nilai pengukuran yang sama (konsisten).

Perhitungan Cronbach’s Alpha dalam SPSS didasarkan pada banyaknya item
pertanyaan (k) dan rasio dari rataan covarian (ko-ragam) antar item dan rataan varian
(ragam) antar itemnya, yang dirumuskan sebagai berikut:

K Keterangan :
k izl:si k = Jumlah pertanyaan
- — 1= 2
@= k—1 1 g 2 Si = Ragam antar responden untuk skor pertanyaan ke-I

2
S.. = Ragam antar responden untuk skor total

Jika nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh di bawah 0.60, maka dilakukan revisi
kuesioner. Sebaliknya jika di atas 0.60, maka proses dilanjutkan pada tahap berikutnya.
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Semua output pada tahap persiapan ini telah melalui rapat pembahasan dengan Tim Teknis
BIG untuk melaporkan semua persiapan yang telah dilaksanakan dan meminta persetujuan
Tim Teknis atas indikator dan bobot indikator survei, serta kuesioner hasil ujicoba.

2.2.9. Pelatihan Survei, Pengolahan Data dan Analisis Penilaian Kepuasan
Pengguna Produk dan Layanan IG.

Pemberian pelatihan survei penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG
dilakukan untuk melatih kehandalan, keterampilan, dan kecakapan tim teknis lapangan agar
proses pelaksanaan lapangan sesuai dengan SOP yang ada sehingga minim terjadi kesalahan
(error) di lapangan. Pengolahan data dan analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan
layanan IG diberikan agar dapat tergambarkan proses pengolahan data dan analisis yang
akan dilakukan.

2.3. TAHAP PELAKSANAAN

Tahap pelaksanaan kegiatan terdiri dari tiga kegiatan utama, yaitu : (1) Pengumpulan
Data Primer dengan Metode Survei; (2) Proses QC dan QA terhadap proses pengumpulan
data; dan (3) Penyusunan Laporan Pendahuluan.

2.3.1. Survei Lapang (Fieldwork Survey) Dalam Rangka Pengumpulan
Data Primer tentang tingkat kepuasan pengguna produk dan
layanan IG.

Sejalan dengan pendekatan Quantitative, maka pengumpulan data primer dilakukan
dengan metode survei melalui wawancara langsung tatap muka (7ace to face interview)
dengan pengguna layanan menggunakan kuesioner. Responden yang diwawancarai harus
mengikuti kerangka sampel (sampling frame) yang diperoleh dari data pengguna produk dan
layanan IG di lingkungan Badan Informasi Geospasial .

Wawancara dengan pengguna produk dan layanan IG dapat dilaksanakan di beberapa
tempat, yaitu:

1) Di kantor atau alamat domisili pengguna layanan.

Untuk dapat melakukan wawancara di kantor atau alamat domisili pengguna layanan,
maka petugas surveyor harus dibekali dengan surat tugas dari konsultan pelaksana
survei dan surat keterangan/pengantar dari Badan Informasi Geospasial. Proses ini
akan dilakukan untuk responden eksternal.

Langkah-langkah (steps) melakukan wawancara dengan responden eksternal adalah :

i. Sebelum hari pelaksanaan wawancara, surveyor harus terlebih dahulu
menghubungi pengguna produk dan layanan jasa BIG untuk meminta kesediaan
waktu untuk melakukan wawancara.

ii. Jelaskan maksud dan tujuan survei.
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2)

3)

Dalam proses wawancara, Surveyor menuliskan semua jawaban responden pada
lembar kuesioner sesuai dengan jawaban responden. TIDAK DIPERKENANKAN
mengubah, menghapus dan menambahkan jawaban yang diberikan responden.

Untuk memperlancar responden dalam menjawab pertanyaan, maka perlu
dibuatkan kartu bantu (Show Card) atau Surveyor bisa meminjamkan lembar
kuesioner agar responden dapat membaca dan lebih mengerti pertanyaan dalam
kuesioner.

Setelah seluruh pertanyaan dalam lembar kuesioner selesai diisi, periksa kembali
keleng-kapan jawaban yang harus diisi oleh responden. Jika Surveyor sudah yakin
semua jawaban dalam lembar kuesioner terisi, maka jangan lupa ucapkan®“Terima
Kasih” kepada responden, sambil memberikan souvenir yang telah disiapkan
sebelumnya.

Di kantor Badan Informasi Geospasial (BIG) Cibinong.

Wawancara di kantor BIG Cibinong dilakukan untuk responden Internal. Proses
wawancara dilakukan dengan pegawai setiap pusat di lingkungan BIG untuk menilai
tingkat kepuasan pegawai suatu pusat terhadap produk/layanan dari pusat lain di
lingkungan BIG.

Langkah-langkah (steps) melakukan wawancara dengan responden internal adalah :

Pegawai setiap pusat dikumpulkan suatu ruang, yaitu pegawai pusat yang secara
langsung menggunakan produk/layanan jasa dari pusat lainnya

Tenaga surveyor menjelaskan maksud dan tujuan setiap butir pertanyaan dalam
kuesioner.

Pegawai pusat mengisi kuesioner untuk menilai produk/layanan jasa pusat lain
yang digunakannya.

Di acara-acara tertentu yang diselenggarakan oleh BIG, seperti Rakornas Bidang IG di
Jakarta, Diseminasi Peraturan Perundang-undangan terkait Informasi Geospasial di
Manado, dan Bimbingan Teknis Simpul Jaringan di Padang.

2.3.2. Proses Quality Control (QC) dan Quality Assurance (QA).

Kesuksesan pelaksanaan survei pada akhirnya sangat ditentukan oleh attitude petugas
lapangan, dalam hal ini adalah surveyor, team leader dan supervisor yang harus memiliki
integritas diri yang tinggi dan dapat dipercaya.

Petugas lapangan seringkali melakukan kecurangan (cheating) dalam mengumpulkan
data hasil wawancara. Umumnya kecurangan dilakukan oleh surveyor dengan cara mengisi
sendiri jawaban pertanyaan dalam kuesioner dan merekayasa identitas responden
(responden fiktif).

Untuk mengatasi kecurangan (cheating) petugas lapang ini, maka diperlukan QC dan
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QA Data yang sangat ketat. QC Data dimaksudkan untuk memastikan data yang terkumpul
valid dan akurat, sedangkan QA untuk memastikan bahwa responden yang diwawancarai
benar-benar ada (bukan responden fiktif) sesuai dengan sampling frame dan proses
wawancara benar-benar telah dilakukan (bukan hasil rekayasa interviewer), sesuai dengan
panduan wawancara yang ditetapkan.

QA dilakukan dengan cara witnesses, sedangkan QC dilakukan dengan cara manual
checking dan Uji Petik.

Witnesses dilakukan oleh team leader dengan cara mendampingi surveyor dalam
melakukan wawancara.

Manual checking dilakukan dengan cara memeriksa lembar kuesioner secara
manual untuk mendeteksi kesalahan dalam pengisian kuesioner dan kelengkapan
jawaban responden,

Uji petik dilakukan dengan cara mengambil beberapa lembar kuesioner yang telah
valid secara acak, kemudian dilakukan back-checked dengan cara menghubungi
responden via sambungan telepon (Call-backed) atau mengunjungi alamat
responden, jika responden sulit dihubungi.

Langkah-langkah QC dan QA Data ini dapat diuraikan sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

Team leader mendampingi dan menyaksikan (witnesses) surveyor dalam
melakukan wawancara dengan responden.

Semua kuesioner yang telah diisi oleh responden dilakukan manual checking untuk
mendeteksi kesalahan dan kelengkapan dalam pengisian kuesioner.

Manual checking ini merupakan filter pertama terhadap lembar kuesioner yang
telah diisi oleh responden yang disurvei. Apabila lembar kuesioner dinyatakan
tidak valid, maka lembar kuesioner tersebut dinyatakan tidak sah dan dilakukan
wawancara ulang dengan responden yang baru.

Uji petik di lokasi survei untuk mengetahui kebenaran identitas responden dan
proses wawancara terhadap kuesioner yang telah dinyatakan valid.

Jika dalam uji petik ini ditemui responden yang merasa tidak pernah diwawancarai,
maka lembar kuesioner tersebut dinyatakan tidak sah dan dilakukan wawancara
ulang dengan responden yang baru.

Kuesioner yang telah melewati uji petik, selanjutnya dikirim ke kantor konsultan
secara bertahap untuk proses selanjutnya.

Lembar kuesioner yang telah diterima di kantor konsultan sekali lagi dilakukan
manual checking oleh Tim QC Data konsultan. Jika dalam proses manual checking
masih ditemukan lembar kuesioner yang mencurigakan, maka dilakukan back-
checked ulang dengan cara menghubungi kembali responden via sambungan
telepon.
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Agar pelaksanaan survei lapang dapat berjalan dengan lancar, perlu disusun diagram
alir pekerjaan dan dokumen (Flow of Work and Document) seperti terlihat pada gambar
berikut ini.

Proses pengiriman kuesioner ke kantor
konsultan secara bertahap

Kuesioner yang Lulus
QC Data Tahap I di
lokasi survei

Proses Quality Control Tahap 1I oleh Tim QC
Data dengan cara manual checking

Ya

tidak

QC Passed?
tidak
QC Passed?
Proses Uji Petik oleh Team Leader Ya
Kuesioner yang Lulus QC & QA
Kuesioner yang I Data dan siap untuk di entry
sudah valid
" Ya

Selesai
Tahap
Pelaksanaan
Survey

tidak Valid?

‘ Proses Manual checking kuesioner di lokasi survei oleh 7eam ‘
Leader

Proses pelaporan dari Surveyor kepada Team Leader tentang
jalannya survei dan pencapaian pengumpulan kuesioner
1r

Kuesioner yang telah
diisi oleh responden
Kuesioner di-drop dan
H Proses Wawancara dan Witnesses }<‘ diganti dengan responden

& yang baru

Gambar 2.2. Flow of Work and Document Pelaksanaan Survei Kepuasan Pelayanan Publik

Badan Informasi Geospasial

2.4. TAHAP PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA (Data Processing
and Analysis).

Pada tahap pengolahan dan analisis data ini, beberapa kegiatan yang akan
dilaksanakan adalah:

2.4.1. Coding, Inputdan Cleaning Data.

Setelah kuesioner melewati proses QC data untuk kedua kalinya di kantor konsultan,
maka tahap selanjutnya adalah pemberian skor untuk setiap pilihan jawaban pada lembar
kuesioner. Pemberian skor ini dilakukan oleh tenaga ahli Statistik konsultan. Pemberian skor
ini untuk mempermudah petugas entry data memasukannya ke piranti lunak komputer.
Setelah data di-entry, maka tahap selanjutnya adalah cleaning data untuk mendeteksi

kesalahan pada saat entry data dan membetulkannya.

40



2.4.2. Pengolahan dan Analisis Data.

Setelah entry data selesai dilakukan, maka tahap selanjutnya adalah pengolahan data
(Data Processing). Secara umum, metode pengolahan data yang akan digunakan adalah
metode statistika deskriptif, Metode pengolahan data ini digunakan untuk meringkas
penyajian data hasil survei ke dalam bentuk yang lebih ringkas dan sederhana, sehingga
dihasilkan informasi penting yang terdapat dalam data, seperti dalam bentuk tabel dan grafik
yang akhirnya mengarah pada penjelasan dan penafsiran data.

Pengolahan dan analisis data yang disusun bertujuan untuk memperoleh output
sebagai berikut :

(1) Pedoman perhitungan Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) Produk dan
Layanan Informasi Geospasial.

Analisis terhadap IKP Produk dan layanan IG terdiri dari:

O IKP Responden Eksternal Badan Informasi Geospasial.
O IKP Responden Internal (pegawai) Badan Informasi Geospasial.

Cara menghitung IKP adalah dengan menjumlahkan hasil perkalian antara skor dan
bobot dari setiap indikator, kemudian menjumlahkan hasil perkalian antara skor dan
bobot dari setiap variabel survei. Cara menghitung IKP tersebut dapat diringkas dalam
persamaan matematika sebagai berikut :

Untuk memperoleh indeks kepuasan pengguna produk dan layanan digunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

n ] .
Indeks Kepuasan Pengguna = ),;—, Ci Xi

Keterangan: n = Jumlah atribut/indikator survei
Ci = Bobot atribut/indikator ke-i
Xi = Skor atribut/indikator ke-i

Contoh cara menghitung Indeks Kepuasan Pengguna (IKM) adalah :
a. Pertama-tama, hitung skor dari setiap atribut/indikator dengan cara:

Q Atribut/indikator yang diwakili oleh hanya satu pertanyaan, maka skor
indikator dihitung dengan cara menghitung rata-rata skor semua responden.

Misal: Untuk indikator “prosedur” diwakili oleh 1 pertanyaan dan jumlah
responden yang diwawancarai ada 3 orang, maka skor indikatornya
dihitung dengan cara:

Skor responden 1 =
Skor responden 2 =
Skor responden 3 =
JUMLAH SKOR =
SKOR RATA-RATA =

W wooiN MW
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Q Atribut/indikator yang diwakili oleh lebih dari satu pertanyaan, maka skor
indikator dihitung dengan cara menghitung terlebih dahulu skor rata-rata
berdasarkan jumlah butir pertanyaan, kemudian dihitung skor rata-rata
berdasarkan jumlah responden.

Misal: Untuk indikator “prosedur” diwakili oleh 3 pertanyaan dan jumlah
responden yang diwawancarai ada 3 orang, maka skor indikatornya
dihitung dengan cara:

Skor pertanyaan 1 unt responden 1 = 4
Skor pertanyaan 2 unt responden 1 = 3
Skor pertanyaan 3 unt responden 1 = 4
JUMLAH SKOR RESPONDEN 1 = 11

SKOR RATA-RATA RESPONDEN 1

3,67
O begitu seterusnya, dengan cara yang sama, misalkan diperoleh :

SKOR RATA-RATA RESPONDEN 2 = 3,61
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 3 = 2,94

selanjutnya dihitung rata-rata dari ketiga skor rata-rata responden tersebut (3.67
+3.61+294)/3=3,41

Begitu seterusnya sampai diperoleh skor dari setiap indikator.

Langkah Kedua, hitung Indeks Kepuasan Pengguna dengan cara menjumlahkan
hasil perkalian antara bobot dan skor dari setiap atribut/indikator.

Tabel 2.10. Hasil Perhitungan IKP - BIG

Indeks INDIKATOR Bobot | Skor
Produk/pelayanan 17,20%| 3,12
Faslitas pelayanan 23,00%| 2,83

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan| 6,17%| 2,29
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 12,40%| 3,33

IKP |2.94 Kompetensi Pelaksana 11,21%| 2,66
'~ "|Waktu Pelayanan 8,39%| 2,56
Penanganan Pengaduan 5,30%| 3,49
Biaya/Tarif 7,33%| 3,49

Maklumat Pelayanan 4,25%| 3,21

Perilaku Pelaksana 4,75%| 2,21

Untuk menghitung IKP diperoleh dengan menjumlahkan perkalian : (17,20% x
3,12) + (23% x 2.83) + (6,17% x 2,29) + (12,40% x 3,33)+ ... + (4,75% x 2,21)
= 2,94

IKP dapat digunakan untuk menilai kinerja Badan Informasi Geospasial (BIG)
sesuai dengan tabel penilaian seperti terlihat pada tabel berikut ini.
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Tabel 2.11. Tabel Penilaian Kinerja Badan Informasi Geospasial (BIG)

Konversi Interval IKP Mutu |Kinerja Pelayanan
No | Interval IKP | ™ o ciala 25 - 100 | Pelayanan Publi
1 1,00 - 1,75 25,00 - 43,75 D Tidak Baik
2 | 2,50 -2,50 43,76 - 62,50 C Kurang Baik
3 2,50 - 3,25 62,51 - 81,25 B Baik
4 | 3,25-4,00 81,26 - 100,00 A Sangat Baik

*) Sumber : PermenPAN-RB No. 16 Tahun 2014.

Indeks Kepuasan Pengguna (IKP ) sebesar 2,94 menunjukkan kinerja Badan
Informasi Geospasial dengan Mutu Pelayanan “B” atau predikat “Baik”.

(2) Perbandingan antara harapan atau kepentingan (Importance) dengan
kinerja (Perfomance) Badan Informasi Geospasial.

Seperti telah dibahas sebelumnya bahwa IKP dihitung berdasarkan 2 (dua) skor
penilaian yang diberikan responden, vyaitu skor penilaian terhadap harapan atau
kepentingan (importance) dan skor penilaian terhadap kinerja (perfomance) dari setiap
pernyataan dalam kuesioner.

Nilai IKP yang diperoleh dari perhitungan berdasarkan importance dan perfomance ini
diperlukan untuk memperoleh kesenjangan (gap) antara harapan pengguna produk/
layanan dengan kinerja yang telah dirasakan oleh pengguna produk/layanan BIG.

Tingkat kesenjangan antara harapan dan kinerja ini akan diperinci untuk setiap
indikator survei, menghasilkan sebuah analisis tingkat kesenjangan atau biasa disebut
dengan istilah Gap Analysis.

Tabel 2.12. Contoh hasil Gap Analysis.

No INDIKATOR Harapan|Kinerja| Gap
1 |Produk/pelayanan 3,43 3,12 0,31

2 |Faslitas pelayanan 3,85 2,83 1,02

3 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 3,43 2,29 1,14

4 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3,59 3,33 0,26

5 Komietensi Pelaksana 3,19 2,66 0,53

7 |Penanganan Pengaduan 3,74 3,49 0,24

8 |Biaya/Tarif 3,52 3,49 0,02

9 |Maklumat Pelayanan 3,62 3,21 0,41

10 |Perilaku Pelaksana 3,34 2,21 1,13
RATA-RATA 3,56 2,92 | 0,64

Pada Contoh hasil Gap Analysis diatas dapat disimpulkan bahwa gap terbesar terdapat
pada indikator “Maklumat Pelayanan” dengan nilai 1,41 dan gap terkecil pada indikator
“Kompetensi pelakasana” dengan nilai 0,01.
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(3) Importance and Perfomance Analysis (IPA).

Untuk dapat menyusun sebuah perencanaan strategis peningkatan pelayanan publik
yang harus dilaksanakan, maka dibutuhkan Importance and Perfomance Analysis (IPA).
Metode IPA pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan
untuk mengukur hubungan antara persepsi pengguna dan prioritas peningkatan
kualitas produk/jasa. IPA dikenal pula sebagai quadrant analysis (Brandt, 2000 dan
Latu & Everett, 2000).

IPA telah diterima secara umum dan dipergunakan pada berbagai bidang kajian karena
kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisis yang memudahkan usulan
perbaikan kinerja (Martinez, 2003).

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-
faktor pelayanan yang menurut pengguna/pelanggan/pengguna jasa sangat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang
menurut pengguna perlu ditingkatkan (improvement) karena kondisi saat ini belum
memuaskan.

Pada IPA rata-rata tingkat kepentingan (importance) dilambangkan dengan Y dan rata-
rata tingkat kepuasan (performance) yang dilambangkan dengan X akan diplotkan ke
dalam kuandran Cartesius yang terdiri dari 4 kuadran. Keempat kuadran Cartesius
tersebut memiliki arti sebagai berikut :

O Kuadran pertama, terletak di sebelah kiri atas, yang berarti prioritas utama
peningkatan kinerja (Performance Improvement).

Kuadran ini memuat indikator/atribut kepuasan pengguna layanan yang dianggap
penting oleh pengguna layanan, tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut
belum sesuai dengan harapan pengguna layanan. Tingkat kinerja dari indikator
tersebut lebih rendah dari pada tingkat harapan pengguna layanan terhadap indikator
tersebut. Indikator yang terdapat dalam kuadran ini harus lebih ditingkatkan lagi
kinerjanya agar dapat memuaskan pengguna layanan dan menjadi fokus perbaikan di
masa yang akan datang.

O Kuadran kedua, terletak disebelah kanan atas, yang berarti kinerja sudah dapat
memenuhi harapan pengguna layanan dan berusaha terus mempertahankan kinerja
tersebut.

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap penting oleh
pengguna layanan dan kinerjanya dianggap sudah sesuai dengan yang dirasakan oleh
pengguna layanan, sehingga tingkat kepuasannya relatif tinggi. Indikator kepuasan
pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena
semua indikator kepuasan ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul dimata
pengguna layanan.
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O Kuadran ketiga, terletak disebelah kiri bawah, yang berarti prioritas rendah.

Kuadran ini memuat indikator kepuasan yang dianggap kurang penting oleh pengguna

layanan dan pada kenyataannya kinerja indikator ini tidaklah terlalu istimewa.

Peningkatan kinerja indikator kepuasan pengguna layanan yang termasuk dalam
kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat

yang dirasakan oleh pengguna layanan sangat kecil.

O Kuadran keempat, terletak disebelah kanan bawah, yang berarti kinerja yang

berlebihan sementara pengguna layanan menganggap kurang penting.

Kuadran ini memuat indikator kepuasan yang dianggap kurang penting oleh
pengguna layanan dan dirasakan terlalu berlebihan. Indikator kepuasan pengguna
layanan yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat

menghemat biaya.

TINGGI
A
Kuadran I Kuadran II
Prioritas Perbaikan Pertahankan
Y Kinerja Kinerja
§
)
3
= d
Kuadran III Kl.: :‘rl erb?rr:aiv
Prioritas Rendah
RENDAH

v

Performance

Gambar 2.3. Kuadran Cartesius IPA

TINGGI
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Gambar 2.4. Contoh hasil Importance and Performance Analysis (IPA)

Dari gambar 2.4. dapat disimpulkan bahwa :

O Indikator X1 dan X10 sudah dapat memenuhi harapan pengguna layanan, perlu upaya
untuk mempertahankan kinerjanya;

O Indikator X2, X4, X5, X7, dan X8 masih perlu ditingkatkan kinerjanya, khusus untuk
indikator X2 berada tepat di perbatasan antara kuadran 1 dan 2, artinya indikator X2
baru bisa memenuhi standar minimum pelayanan publik.

O Indikator X3, X6 dan X11 adalah indikator-indikator yang tidak terlalu penting.

O Indikator X9 merupakan indikator yang kinerjanya berlebihan sementara pengguna

layanan menilai indikator tersebut tidak terlalu penting.

2.4.3. Penyusunan Laporan Hasil yang Memuat Analisa dan Hasil Survei

Semua output pada tahap pengolahan dan analisis data yang memuat hasil survei
didokumentasikan dalam bentuk Laporan Hasil. Laporan Hasil ini sebelum diserahkan
kepada Tim Teknis Badan Informasi Geospasial, akan dibahas terlebih dahulu antara Tim
Teknis dan Tim Tenaga Ahli Konsultan.
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2.5. TAHAP PELAPORAN DAN PRESENTASI (Reporting and Presentation).

Aktivitas terakhir dari seluruh rangkaian kegiatan adalah penyusunan laporan kegiatan
dan memaparkannya di hadapan Pimpinan dan Tim Teknis Badan Informasi Geospasial.

2.5.1. Penyusunan Laporan Akhir yang memuat hasil survei dan laporan
keseluruhan kegiatan.

Laporan akhir disusun berdasarkan data yang dihasilkan pada tahap pengolahan dan
analisis data secara keseluruhan, interpretasi dari masing-masing hasil analisis data, serta
masukan-masukan dari Tim Teknis dan Tim Tenaga Ahli konsultan, maka dapat disusun
sebuah Laporan Akhir kegiatan, rekomendasi, saran dan tindak lanjut peningkatan pelayanan
publik di lingkungan Badan Informasi Geospasial. Adapun dalam tahap ini yang disusun
adalah:

1. Menyusun desain database indeks kepuasan pengguna produk dan layanan IG,

2. Menyusun model perhitungan penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan IG
berdasarkan Indeks Kepuasan Pengguna (Customer Satisfaction Index | CSI) secara
agregat maupun disagregat,

3. Menyusun desain penyajian hasil kepuasan pengguna IG secara spasial,

4. Menyusun desain laporan analisis penilaian kepuasan pengguna produk dan layanan
IG,

5. Menyusun laporan bulanan pelaksanaan survei kepuasan pengguna produk dan
layanan IG secara berkala setiap bulan. Laporan bulan akan diakomodir pada laporan
akhir.

6. Merumuskan panduan penyusunan rekomendasi, saran dan tindak lanjut peningkatan
pelayanan publik di Badan Informasi Geospasial agar sesuai dengan harapan
pengguna.

2.5.2. Presentasi Hasil Survei.

Rangkaian terakhir dari seluruh rangkaian kegiatan adalah memaparkan hasil kegiatan
dihadapan Tim Teknis dan Pimpinan Badan Informasi Geospasial.
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. ANALISIS DAN PEMBAHASAN
3

Secara umum, metode analisis data hasil survei yang digunakan adalah metode
analisis statistika deskriptif. Analisis ini digunakan untuk meringkas penyajian data
survei sehingga dihasilkan informasi penting ke dalam bentuk yang lebih ringkas dan
sederhana, seperti dalam bentuk tabel dan grafik. Hasil analisis data akhirnya

mengarah pada penjelasan dan penafsiran (interpretasi) dari data yang dihasilkan.

3.1. Responden

Responden survei “Penilaian Kepuasan Produk dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial” dibagi menjadi 3 kategori sesuai dengan pelaksanaan survei lapang,
yaitu (1) responden eksternal survei lapang (menggunakan metode face to face
interview dan menyebar kuesioner); (2) responden eksternal online (menggunakan
metode penyebaran kuesioner melalui media online); dan (3) responden internal.

3.1.1. Responden Eksternal Survei Lapang

Berikut adalah hasil pencapaian Survei “Penilaian Kepuasan Produk dan Layanan IG
Badan Informasi Geospasial” responden eksternal survei lapang:

Tabel 3.1. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang

Daerah Domisili Jumlah Persentase

No. | Kode Responden Responden (%)
1 1 Jakarta 392 61.54%
2 2 Yogyakarta 25 3.92%
3 3 Sulawesi Utara 111 17.43%
4 4 Kalimantan Timur 30 4.71%
5 5 Sulawesi Selatan 23 3.61%
6 6 Sumatera Barat 23 3.61%
7 0 Lainnya 33 5.18%
Total 637 100%

Total jumlah responden eksternal survei lapang sebesar 637 responden. Jumlah
responden eksternal survei lapang terbesar terletak pada daerah domisili responden
di sekitar Jakarta sebesar 392 responden atau 61.54 % dari total responden. Hal ini
wajar terjadi, karena Jakarta adalah tempat pusat perkantoran, tempat pusat
pemerintahan, dan BIG terletak pada Jakarta.
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Yogyakarta

Gambar 3.1. Sebaran Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang

Tabel 3.2. Pencapaian Jumlah Responden Survei Lapang Berdasarkan Jenis Kelamin

Daerah Domisili Jumlah Responden Persentase
No. Kode Keterangan Total
Responden

Laki-Laki | Perempuan Laki-Laki [Perempuan

1 1|Jakarta Jabodetabek 297 92 389 76.35% 23.65%
2 2|Yogyakarta Yogyakarta 22 3 25 88.00% 12.00%
3 3[Sulawesi Utara Manado 73 37 110 66.36% 33.64%
4 4|Kalimantan Timur  |Samarinda 23 7 30 76.67% 23.33%
5 5[Sulawesi Selatan Makassar 11 12 23 47.83% 52.17%
6 6/|Sumatera Barat Padang 13 9 22 59.09% 40.91%
7 O[Lainnya Lainnya 24 9 33 72.73% 27.27%
Total 463 169 632 73.26% 26.74%

Pencapaian responden eksternal survei lapang berdasarkan jenis kelamin
pada jenis kelamin laki laki sebesar 463 responden (73.26% dari total responden).
Terdapat 5 responden eksternal survei lapang tidak memberikan identitas dirinya
terkait jenis kelamin.

Hal ini terjadi antara lain karena :

terbesar

1. Dunia kerja di bidang spasial seperti surveyor dan sipil lebih membutuhkan

tenaga kerja laki-laki dibanding wanita.

2. Tenaga lapang di bidang spasial yang menggunakan data informasi spasial lebih
banyak tenaga kerja laki-laki dibanding wanita.
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Gambar 3.2. Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Jenis Kelamin
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Gambar 3.3. Sebaran Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Jenis
Kelamin

Berdasarkan gambar 3.3, Responden eksternal survei lapangan tergambarkan bahwa
di setiap daerah survei dominan responden berjenis kelamin pria. Pada Sulawesi
Selatan responden berjenis kelamin wanita lebih banyak di bandingan responden
berjenis kelamin pria.

Tabel 3.3. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Usia

Daerah Domisili Jumlah Responden Persentase
No. [Kode Total Keterangan
Responden <25 25-45 >45 <25 25-45 245
1 1|Jakarta 50 216 114 380 13.16%| 56.84%| 30.00%|Jabodetabek
2 2|Yogyakarta 2 19 3 24 8.33%| 79.17%| 12.50%|Yogyakarta
3 3|Sulawesi Utara 23 57 29 109| 21.10%| 52.29%| 26.61%|Manado
4 4|Kalimantan Timur 5 23 1 29| 17.24%| 79.31% 3.45%|Samarinda
5 5|Sulawesi Selatan 13 3 4 20| 65.00%| 15.00%| 20.00%|Makassar
6 6|Sumatera Barat 0 17 5 22 0.00%| 77.27%| 22.73%|Padang
7 O[Lainnya 2 25 6 33 6.06%| 75.76%| 18.18%|Lainnya
Total 95 360 162 617| 15.40%| 58.35%| 26.26%
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Gambar 3.4. Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Usia

Responden eksternal survei lapang pengguna produk dan jasa layanan BIG dibagi
menjadi 3 kelompok, dengan asumsi seperti berikut :

<25 : Masa pencarian jati diri dalam bekerja seseorang dan masa pendidikan
25-45 : Masa produktiftas tinggi dalam bekerja
> 45 : Masa relatif terjadi penurunan kinerja dari masa produktif

Pencapaian responden eksternal survei lapang berdasarkan jenis kelamin terbesar
pada jenis usia pada rentang 25 — 45 (masa produktif) sebesar 360 responden (58%
dari total responden). Hal ini terjadi karena dikarenakan yang benar-benar
menggunakan data big adalah tenaga aktif lapang atau teknis.

3 X —

g
p—

AP A-U/“/J ; /

"‘ Kalimantan Timur Sulawesi Utara
Sumatera Barat
.
Identitas Responden Sulawesi Selatan
B < 25um) Y
B > 45 (Sum) Jakarta
Yogyakarta

25 - 45 (Sum)

Gambar 3.5. Sebaran Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Usia
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Tabel 3.4. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

Pendidikan Akhir
Daerah Domisili dimlahiRespohdel

No.|Kode E Lulus Lulus Lulus Lulus Pasca | Lulus Pasca | Total

SMA/Sederajat | Diploma lll | Sarjana S1 | Sarjana(S2) | Sarjana (S3)
1 1|Jakarta 46 10 181 130 17| 384
2 2|Yogyakarta 2 2 9 5 7 25
3 3|Sulawesi Utara 25 1 52 25 8| 111
4 4|Kalimantan Timur 2 14 8 3 30
5 5|Sulawesi Selatan 10 7 2 3 22
6 6/Sumatera Barat 1 13 8 22
7 O|Lainnya 1 13 13 6 33
Total 87 16 289 191 44| 627

Tabel 3.5. Persentase Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang

Berdasarkan Pendidikan Akhir
Daerah Domisili Persentase

No.|Kode Responden Lulus Lulus Lulus Lulus Pasca | Lulus Pasca | Total

SMA/Sederajat | Diplomalll | Sarjana S1 | Sarjana(S2) | Sarjana (S3)
1 1|Jakarta 11.98% 2.60% 47.14% 33.85% 4.43%| 100%
2 2|Yogyakarta 8.00% 8.00% 36.00% 20.00% 28.00%| 100%
3 3|Sulawesi Utara 22.52% 0.90% 46.85% 22.52% 7.21%| 100%
4 4|Kalimantan Timur 6.67% 10.00% 46.67% 26.67% 10.00%| 100%
5 5[Sulawesi Selatan 45.45% 31.82% 9.09% 13.64%| 100%
6 6/|Sumatera Barat 4.55% 59.09% 36.36% 100%
7 0O|Lainnya 3.03% 39.39% 39.39% 18.18%| 100%
13.88% 2.55% 46.09% 30.46% 7.02%| 100%

M Lulus SMA/Sederajat
M Lulus Diplomallll

i Lulus Sarjana S1

M Lulus Pasca Sarjana (S2)

M Lulus Pasca Sarjana (S3)

Gambar 3.6. Jumlah Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Pendidikan

Akhir
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Pada responden eksternal survei lapang berdasarkan pendidikan terakhir responden,
pengguna produk dan jasa layanan BIG lebih besar dengan pendidikan terakhir
lulusan sarjana/S1. Lulusan Sarjana S1 pengguna produk dan layanan BIG sebesar
289 responden (46.09% dari total keseluruhan responden)

Secara keseluruhan, berdasarkan profile responden eksternal survei lapang dapat
disimpulkan bahwa karakteristik pengguna produk dan jasa layanan BIG adalah :

1. Responden eksternal survei lapang dominan berdomisili disekitar Jabodetabek
2. Responden eksternal survei lapang dominan berjenis kelamin pria

3. Responden eksternal survei lapang dominan berada pada rentang waktu 25 —
45 (masa produksi)

4. Responden eksternal survei lapang dominan berlatar belakang pendidikan
terakhir sebagai lulusan sarjana/S1

- ¥

. Kalimantan Timur Sulawesi Utara

Sumatera Barat

Identitas Responden S
Sulawesi Selatan

. Lulus Diploma III

. Lulus Pasca Sarjana (S2) Jakarta

O tulus Pasca Sarjana (S3) Yogyakarta
l:] Lulus Sarjana S1

Lulus SMA/Sederajat

Gambar 3.7. Sebaran Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan Pendidikan
Akhir

Tabel 3.6. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Media
Informasi Pertama Kali Responden Mengetahui BIG

Frekuensi Jumlah Responden

Daerah Domisili

No. [ Kode Responden Website BIG Media Media cetak Media Sosial Instansi tempat Lainnya Total
elektronik (facebook, twitter) bekerja

1 1|Jakarta 79 23 97 185 9 70 393
2 2|Yogyakarta 7 0 7 2 3 9 19
3 3|Sulawesi Utara 25 12 56 13 10 27 116
4 4|Kalimantan Timur 10 1 17 2 0 7 30
5 5|Sulawesi Selatan 3 0 10, 0 1 11 14,
6 6|Sumatera Barat 4 1 15 1 0 4 21
7 O|Lainnya 10 5 10 16 3 6 44

Total 138 42 212 219 26 134 771
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Tabel 3.7. Persentase Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap
Media Informasi Pertama Kali Responden Mengetahui BIG

No.

Kode

Daerah Domisili
Responden

Persentase

Website BIG

Media
elektronik

Media cetak

Media Sosial
(facebook, twitter)

Instansi tempat
bekerja

Lainnya

Total

Jakarta

20.10%

5.85%

24.68%

47.07%

2.29%

17.81%

100%

Yogyakarta

36.84%

0.00%

36.84%

10.53%

15.79%

47.37%

100%

21.55%
33.33%
21.43%
19.05%
22.73%
17.90%

10.34%
3.33%

48.28%
56.67%
71.43%
71.43%
22.73%
27.50%

11.21%
6.67%

8.62% 23.28%| 100%
100%
100%
100%
100%

83%

Sulawesi Utara

Kalimantan Timur
Sulawesi Selatan
Sumatera Barat
Lainnya

7.14%
0.00%
6.82%
3.37%

78.57%
19.05%
13.64%
17.38%

4.76%
11.36%
5.45%

4.76%
36.36%
28.40%

N[ojn|D[WIN|-
ol [WIN]|E

Total

Tabel 3.6 dan Tabel 3.7 menyajikan informasi terkait media informasi yang menjadi
sumber informasi pertama sekali responden eksternal survei lapang mengetahui BIG.
Media yang paling tinggi frekuensi dalam mengenalkan BIG ke pengguna adalah
melalui media sosial (seperti facebook dan twitter), hal ini tercerminkan dengan
perolehan responden sebesar 219 (28.40% dari total responden) yang memilih
media sosial sebagai media pertama kali mengenal BIG.

Hal ini menjadi sebuah peluang besar dan keuntungan. Biaya yang dikeluarkan pada
media sosial lebih murah dibandingkan dengan media lainnya. Selain lebih murah,
media sosial lebih mudah diakses dan dekat dengan pengguna dibandingkan dengan
media lainnya (£asy Usely).

B Website BIG

B Media elektronik

17% 18%

3%

A = Media cetak

B Media Sosial (facebook, twitter)

28%

M Instansi tempat bekerja

M Lainnya

Gambar 3.8. Media Informasi Pertama Kali Responden Eksternal Survei Lapang
Mengetahui BIG

Berdasarkan gambar 3.9, Responden eksternal survei lapangan tergambarkan bahwa
di setiap daerah survei kecuali jakarta media cetak menjadi dominan dibandingkan
media lainnya dalam informasi pertama kali responden mengetahui BIG. Pada daerah
survei jakarta, media sosial menjadi dominan dalam media informasi pertama kali
responden eksternal survei lapang mengetahui BIG.
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Gambar 3.9. Sebaran Media Informasi Pertama Kali Responden Eksternal Surve‘i
Lapang Mengetahui BIG

Kategori lainnya media informasi pertama kali responden eksternal survei lapang
mengetahui BIG yaitu tersaji pada table 3.6.

Tabel 3.8. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Media
Informasi Pertama Kali Responden mengetahui BIG (lainnya)

No. Sumber Lainnya Frekuensi | Persentase
1|REKAN 27 20.15%
2|KEGIATAN BIG 20 14.93%
3|MASA STUDI 65 48.51%
4|SIMPUL JARINGAN BIG 22 16.42%

Total 134 100.00%




Tabel 3.9. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Tujuan Menggunakan Produk dan Jasa Layanan BIG

Frekuensi pilihan Responden
Daerah Domisili . L Data Data
No. [ Kode Tata Ruang | Rencana Detail . | Zonasi Wilayah . Total
Responden . Transportasi .. Kebencanaan | Kehutanan | Pertanian | Pendukung | Pendukung
Wiayah Tata Ruang Pesisir . .

Kerja Akademik
1 1|Jakarta 122 73 43 54 44 37 34 137 22 566
2 2|Yogyakarta 18 10 1 8 8 7 5 4 7 68
3 3|Sulawesi Utara 56 40 9 13 14 20 15 9 20 196
4 4|Kalimantan Timur 16 12 9 8 9 2 7 1 68
5 5|Sulawesi Selatan 10 7 1 3 1 2 1 31
6 6/|Sumatera Barat 5 7 3 3 2 2 1 26
7 O|Lainnya 18 14 6 8 4 9 74
Total 245 163 72 97 79 84 64 168 57| 1029

Tabel 3.10. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Tujuan Menggunakan Produk dan Jasa Layanan BIG
Persentase
Daerah Domisili ) L Data Data
No. | Kode Tata Ruang | Rencana Detail .| Zonasi Wilayah . Total
Responden . Transportasi L. Kebencanaan | Kehutanan | Pertanian | Pendukung [ Pendukung
Wiayah Tata Ruang Pesisir . i

Kerja Akademik
1 1|Jabodetabek 21.55% 12.90% 7.60% 9.54% 7.77% 6.54% 6.01% 24.20% 3.89% 100%
2 2|Yogyakarta 26.47% 14.71% 1.47% 11.76% 11.76% 10.29% 7.35% 5.88% 10.29% 100%
3 3|Sulawesi Utara 28.57% 20.41% 4.59% 6.63% 7.14% 10.20% 7.65% 4.59% 10.20% 100%
4 4|Kalimantan Timur 23.53% 17.65% 13.24% 11.76% 5.88% 13.24% 2.94% 10.29% 1.47% 100%
5 5|Makassar 32.26% 22.58% 3.23% 9.68% 3.23% 3.23% 6.45% 3.23% 16.13% 100%
6 6|Padang 19.23% 26.92% 11.54% 11.54% 7.69% 7.69% 7.69% 3.85% 3.85% 100%
7 0O[Lainnya 24.32% 18.92% 8.11% 10.81% 8.11% 10.81% 5.41% 12.16% 1.35% 100%
Total 23.81% 15.84% 7.00% 9.43% 7.68% 8.16% 6.22% 16.33% 5.54%| 100%
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Gambar 3.10. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Tujuan
Menggunakan Produk Dan Jasa Layanan BIG
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Gambar 3.11. Sebaran Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap
Tujuan Menggunakan Produk Dan Jasa Layanan BIG

Gambar 3.10 menunjukan pemahaman responden eksternal survei lapang terhadap
tujuan menggunakan produk dan jasa layanan BIG. Frekuensi tujuan terbanyak
responden eksternal survei lapang dalam menggunakan produk dan jasa layanan BIG
adalah dalam bidang tata ruang wilayah (245 responden). Hal ini mencermikan
bahwa pengguna responden menggunakan produk dan jasa layanan BIG untuk
keperluan terkait tentang pembangunan dan perencanaan pembangunan.
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Pada cara bagaimana responden mendapatkan produk dan jasa layanan BIG dapat di
kelompokkan menjadi 3 kelompok besar yaitu :

1. Datang Langsung ke kantor BIG

2. Melalui media jarak jauh, yaitu telpon, email, faximile dan (pada proses ini
masih terjadi ketergantungan terhadap petugas BIG. Proses ini meminimalisir
jarak antara responden dengan BIG.

3. Melalui mengunduh website/sendiri/mandiri

Tabel 3.11. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terkait Cara
Memperoleh Produk dan Jasa Layanan BIG

- Jumlah Responden

No. [Kode Daerah Domisili Datang langsung ke Mengunduh (download) dari website |Total
Responden Telepon | E Mail | Faksimile
Kantor BIG a b c d
1 1[Jakarta 272 54 65 8 90 92 18 16| 615
2 2|Yogyakarta 23 4 7 7 6 3 1 51
3 3|Sulawesi Utara 79 10 26 2 19 17 4 3| 160
4 4|Kalimantan Timur 11 7 5 11 12 1 2 49
5 5|Sulawesi Selatan 23 4 10 5 1 2 45
6 6/|Sumatera Barat 14 1 1 4 3 23
7 O|Lainnya 28 15 16 11 2 1l 79
Total 450 82 123 10 157 146 29 25 1022
215 357

Tabel 3.12. Persentase Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terkait Cara
Memperoleh Produk dan Jasa Layanan BIG

No. |Kode| D2eran Pomisili oy Persentas?vl duh (download) dari website | Total
’ Responden iealrgfn:cr:rg;]gg Telepon| E Mail |Faxsimile engun ; (downloadida \sle Stte
c
1 1[Jabodetabek 44.23% 8.78%| 10.57% 1.30%| 14.63%| 14.96% 2.93% 2.60% 100%
2 2|Yogyakarta 45.10%| 7.84%| 13.73% 0.00%| 13.73%| 11.76% 5.88% 1.96% 100%
3 3|Sulawesi Utara 49.38% 6.25%| 16.25% 1.25%| 11.88%| 10.63% 2.50% 1.88% 100%
4 4|Kalimantan Timur 22.45%| 14.29%| 10.20% 0.00%| 22.45%| 24.49% 2.04% 4.08% 100%
5 5|Makassar 51.11%| 0.00%| 8.89% 0.00%| 22.22%| 11.11% 2.22% 4.44% 100%
6 6|Padang 60.87%| 4.35%| 4.35% 0.00%| 17.39%| 13.04% 0.00% 0.00% 100%
7 O[Lainnya 35.44%| 7.59%| 18.99% 0.00%| 20.25%| 13.92% 2.53% 1.27% 100%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Total 44.03% 8.02% 12.04? 0.98%| 15.36%| 14.29% - 2.84% 2.45% 100%
21.04% 34.93%
Keterangan

a http://portal.ina-sdi.or.id/

b
c
d

http://tanahair.indonesia.go.id/
http://inacors.big.go.id/
http://tides.big.go.id/

Dari ketiga kelompok tersebut datang langsung ke
dari pengguna produk dan jasa layanan BIG. Jumlah responden yang memilih datang
langsung ke kantor BIG frekuensinya sebesar 450 responden.

kantor BIG menjadi opsi utama

Kelompok melalui media jarak jauh yaitu email adalah media yang efektif menurut
pengguna, hal ini terlihat bahwa frekuensinya sebesar 131 memilih melalui email.
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Kelompok yang melalaui mengunduh di website (sendiri/mandiri) adalah pilihan
kedua efektif setelah datang langsung ke kantor BIG. Media yang paling sering
digunakan oleh pengguna ialah melalui http://tanahair.indonesia.go.id/.

M Datang langsung ke
Kantor BIG

B Melalui Media Jarak
Jauh

= Melakukan Sendiri

Gambar 3.12. Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terkait Cara
Memperoleh Produk dan Jasa Layanan BIG

Keterangan

a http://portal.ina-sdi.or.id/

b http://tanahair.indonesia.go.id/

¢ http://inacors.big.go.id/

d http://tides.big.go.id/

Gambar 3.13. Sebaran Pemahaman Responden Eksternal Survei Lapang Terkait Cara
Memperoleh Produk dan Jasa Layanan BIG
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Tabel 3.13. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang terhadap Produk BIG

No. |Produk Unggulan Jakarta | Yogyakarta Sulawesi KaI@antan Sulawesi | Sumatera Lainnya |Total |persen
Utara Timur Selatan Barat
1|Peta Morfometri 17 1 2 0 0 0 0 20| 0.47%
2|Densifikasi Pilar Batas Negara RI- 19 3 1 0 0 0 2 25[ 0.58%
3|Laporan Teknis Perundingan Batas 19 2 2 1 1 2 1 28 0.65%
4|Provinsi dari Angkasa 18 1 8 1 0 0 1 29| 0.67%
5|Uji Akurasi Unsur Peta Rupabumi 25 1 2 0 0 0 2 30| 0.70%
6[Laporan Teknis Perundingan Batas 26 4 3 0 0 1 0 34 0.79%
7|Deskripsi JKV (titik kontrol 24 8 4 1 1 0 3 41| 0.95%
Peta Joint Border Mapping Batas
8|Negara (RI-Malaysia dan RI-RDTL) 30 4 3 1 0 0 3 41| 0.95%
9|Deskripsi JKH (titik kontrol 23 10 5 0 1 0 3 42| 0.98%
10(Data Pilar Batas Negara 34 3 4 1 0 0 1 43 1.00%
11{Model Atlas untuk Anak 24 3 7 3 0 4 2 43| 1.00%
12|Prosedur Pelaksanaan Kegiatan 23 5 9 3 2 1 1 44| 1.02%
13[Peta Karakteristik Perairan Laut 27 5 4 3 5 0 3 47| 1.09%
14(Data LIDAR 38 7 3 1 1 0 2 52 1.21%
15|Transportasi Laut dan Udara 36 3 6 3 2 0 6 56| 1.30%
Peta Kecamatan Kawasan
16|Perbatasan Negara Darat 41 3 10 2 1 1 3 61| 1.42%
17[Peta Multirawan Bencana 50 4 6 2 0 1 1 64| 1.49%
18[Peta SDA Pulau Kecil 40 6 9 3 4 0 2 64| 1.49%
19(Border Sign Post 24 4 28 0 3 1 5 65| 1.51%
20|DTM (Digital Terrain Model) 41 7 8 7 3 0 3 69| 1.61%
Sulawesi | Kalimantan | Sulawesi | Sumatera i
No. |Produk Unggulan Jakarta | Yogyakarta Utara Timur Selatan Barat Lainnya |Total |persen
21|Sebaran Gunung dan Sungai 44 4 13 6 0 3 1 71 1.65%
Common Border Datum
22|Reference Frame (RI-Malaysia, RI- 32 6 23 0 5 3 5 74 1.72%
23|Pulau terluar 47 3 17 3 2 0 8 80| 1.86%
24|Data Continuous Referencing 32 10 18 3 6 5 8 82| 1.91%
25[Data Pasang Surut 55 8 7 4 4 0 4 82| 1.91%
26|Peta Sistem Lahan 55 7 11 6 2 0 2 83| 1.93%
27|Data Batas Negara Darat Skala 52 8 11 2 3 2 6 84| 1.95%
28|Data Batimetri 69 7 1 4 0 0 5 86| 2.00%
29|Peta Lingkungan Pantai Indonesia 55 8 10 5 2 0 7 87| 2.02%
30|Citra Tegak Satelit Resolusi Tinggi 66 9 7 0 0 6 90| 2.09%
31|Data Garis Pantai 74 8 1 6 0 0 4 93| 2.16%
32|Klasifikasi Unsur Peta Rupabumi 59 9 11 10 1 2 7 99| 2.30%
33|Peta Lingkungan Laut Nasional 69 9 7 5 3 0 7 100] 2.33%
34|Aplikasi Simpul Jaringan 61 7 11 4 3 5 12 103| 2.40%
35|Daftar Nama Unsur Rupabumi 69 10 6 14 1 1 8 109 2.54%
36[Peta Rawan Banjir 79 5 15 7 0 2 111 2.58%
Peta Ekosistem Pesisir
37|(Mangrove, Terumbu Karang, 62 14 21 7 5 2 8 119| 2.77%
38|Peta Penutup Lahan 95 8 19 9 4 4 7 146 3.40%
39|Peta NKRI 96 10 36 9 4 8 6 169 3.93%
40|Batas Negara 152 6 3 7 0 0 5 173 4.03%
41|Foto Udara 103 10 42 12 11 6 16 200| 4.65%
42|Indeks Peta Rupabumi Indonesia 121 15 21 15 7 6 17 202| 4.70%
43|Peta Rupabumi 199 13 46 17 6 7 10 298| 6.93%
44|Atlas 202 17 46 12 7 7 18 309| 7.19%
45|Batas Administrasi 211 18 60 16 10 11 24 350 8.14%
Total| 2,738 313 582 222 110 85 248 | 4,298 100%

Berdasarkan data yang ada bahwa responden banyak yang mengetahui akan batas
administrasi, atlas, dan indeks peta rupabumi sebagai produk dari BIG
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Gambar 3.14. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Produk

BIG

61




Tabel 3.14. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Terhadap Layanan BIG

No. Produk Unggulan Jakarta | Yogyakarta Sulawesi Kallmantan Sulawesi | Sumatera Lainnya | Total |Persen
Utara Timur Selatan Barat
Pembinaan Penghitungan Luas
Daerah 19 1 9 0 1 1 4 35 1.53%
Koordinasi dan Konsultasi
perhitungan RAB dan spesifikasi
penyelenggaraan pemetaan % 3 > 0 0 2 3 38
skala besar 1.66%
Konsultasi pemetaan kelautan
dan Iingku:gan pantai 2 4 4 ! 2 4 > 47 2.05%
Layanan Supervisi
4|penyelenggaraan pemetaan 22 5 9 2 0 3 6 47
skala besar 2.05%
5[Independent Check Point (ICP) 26 5 11 0 1 2 3 48| 2.09%
Internship bagi
mahasiswa/pelajar 2 6 4 6 2 . > 49 2.14%
Bantuan Plotting Pelanggaran 2 ) 5 1 1 3 1 55
Batas Wilayah 2.40%
Konsultasi mekanisme
8linventarisasi dan verifikasi nama 31 4 8 6 0 2 6 57
rupabumi 2.48%
9|Layanan diklat 35 4 7 6 1 2 7 62| 2.70%
10 Pembinaan Penghitungan Luas 37 3 18 1 ) ) 4 67
Daerah 2.92%
Pembinaan Penetapan dan
11|Penegasan Batas Wilayah 32 4 19 3 2 2 7 69
Desa/Kelurahan 3.01%
1 Penyusunan Neraca Sumber 13 3 10 ) 3 0 14 20
Daya Alam 3.49%
13[Layanan Simpul Jaringan 47 5 8 8 2 7 13 90 3.92%
Pembuatan dan
14|Penyelenggaraan CSRT (Citra 45 5 22 8 2 2 9 93
Satelit Resolusi Tinggi) 4.05%
15[Jasa Konsultasi Tata Ruang 49 5 15 10 1 2 14 96| 4.18%
Pembuatan dan
16|Penyelenggaraan CSRT (Citra 56 10 19 9 4 2 7 107
Satelit Resolusi Tinggi) 4.66%
17|Verifikasi Peta Dasar 63 6 19 7 2 2 16 115| 5.01%
18|Validasi Peta Dasar 63 6 21 7 1 2 16 116| 5.05%
19|Ground Control Point (GCP) 65 8 26 3 6 4 8 120 5.23%
Pembinaan Penetapan dan
20|Penegasan Batas Wilayah 66 6 34 5 2 4 11 128
Desa/Kelurahan 5.58%
”n Informasi Ketersediaan Citra 75 1 24 7 4 3 13 142
Tegak Resolusi Tinggi 6.19%
2 Informasi Ketersediaan Data 80 0 19 O 3 6 10 142
Skala Besar 6.19%
23 Pemetaan Rencana Detail Tata 76 1 36 10 4 7 13 158
Ruang (RDTR) 6.88%
2 Informasi Ketersediaan Foto 88 3 31 9 5 5 16 162
Udara 7.06%
25|Pemetaan Skala Besar 101 8 28 12 5 5 13 172 7.49%
Total| 1,238 151 411 135 56 80 224 | 2,295 | 100%

Berdasarkan data yang ada bahwa banyak responden yang mengetahui akan
pemetaan skala besar, informasi ketersediaan foto udara, dan pemetaan rencana
detail tata ruang sebagai Layanan yang diberikan oleh BIG.
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Gambar 3.15. Pengetahuan Responden terhadap layanan BIG




Tabel 3.15. Data Responden Eksternal Survei Lapang Yang Berlisensi BIG

- Jumlah Responden
Daerah Domisili
No. | Kode Menjawab | Menjawab | Total | Persen
Responden )
lllyall llTldakll

1 1|Jakarta 176 216 392 61.54%
2 2|Yogyakarta 13 12 25 3.92%
3 3[Sulawesi Utara 52 59 111 17.43%
4 4|Kalimantan Timur 10 20 30 4.71%
5 5[Sulawesi Selatan 12 11 23 3.61%
6 6|Sumatera Barat 3 20 23 3.61%
7 O[Lainnya 16 17 33 5.18%

Total 282 355 637 100%

Tabel 3.15 menyajikan informasi terkait data responden eksternal survei lapang yang
berlisensi BIG. Responden lebih banyak menyatakan tidak memiliki data yang
berlisensi BIG yaitu sebesar 355 yang menjawab tidak. Hal ini dikarenakan beberapa
faktor seperti kurangnya informasi terhadap lisensi yang diberikan oleh BIG dan
kurangnya kesadaran pengguna data informasi spasial terhadap lisensi data. Hal ini
perlu ditidak lanjuti kembali dengan memberikan sosialisasi tentang lisensi data
informasi spasial dan kegunaan lisensi data informasi spasial dari BIG. Gambar 3.9
menggambarkan informasi terkait proposi dari responden eksternal survei lapang
yang berlisensi BIG, dimana digambarkan bahwa 56% responden menjawab tidak
memiliki lisensi data informasi spasial dari BIG.

Gambar 3.16. Data Responden Eksternal Survei Lapang Yang Berlisensi BIG

M Menjawab "lya"

M Menjawab "Tidak"
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Gambar 3.17. Sebaran Responden Eksternal Survei Lapang Yang Berlisensi BIG

Tabel 3.16 menyajikan informasi terkait data responden eksternal survei lapang yang
digunakan juga oleh instansi lain. Responden lebih banyak menyatakan data yang
dimiliki hanya digunakan oleh pribadi yaitu sebesar 345 yang menjawab tidak. Hal ini
menggambarkan bahwa data informasi spasial yang dimiliki oleh pengguna
digunakan hanya untuk kebutuhan pribadi. Gambar 3.10 menggambarkan informasi
terkait proposi dari data responden eksternal survei lapang yang digunakan juga oleh
instansi lain, dimana digambarkan bahwa 54% responden menjawab tidak data yang
dimiliki responden eksternal survei lapang digunakan juga oleh instansi lain.

Tabel 3.16. Data Responden Eksternal Survei Lapang Yang Digunakan Juga Oleh
Instansi Lain

- Jumlah Responden
Daerah Domisili - -
No. | Kode Menjawab | Menjawab | Total Persen
Responden )
lllyall "Tldak"

1 1{Jakarta 178 214 392 61.54%
2 2|Yogyakarta 11 14 25 3.92%
3 3|Sulawesi Utara 51 60 111 17.43%
4 4|Kalimantan Timur 16 14 30 4.71%
5 5|Sulawesi Selatan 10 13 23 3.61%
6 6/Sumatera Barat 4 19 23 3.61%
7 O|Lainnya 22 11 33 5.18%
Total 292 345 637 100%
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Gambar 3.18. Data Responden Eksternal Survei Lapang Yang Digunakan Juga Oleh
Instansi Lain
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Gambar 3.19. Sebaran Responden Eksternal Survei Lapang Yang Digunakan Juga
Oleh Instansi Lain

Tabel 3.17. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang Jaringan
Informasi Geospasial Nasional (JIGN)

- Jumlah Responden

Daerah Domisili - -
No.|Kode Menjawab | Menjawab | Total | Persen

Responden i

Illyall IITIdakll
Jakarta 162 230 392 61.54%
Yogyakarta 16 9 25 3.92%
Sulawesi Utara 23 88 111 17.43%
Kalimantan Timur 19 11 30 4.71%
Sulawesi Selatan 5 18 23 3.61%
Sumatera Barat 13 10 23 3.61%
Lainnya 23 10 33 5.18%
Total 261 376 637 100%
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Tabel 3.17 menyajikan informasi terkait pengetahuan responden eksternal survei
lapang tentang JIGN. Responden lebih banyak menyatakan tidak mengetahui
tentang JIGN vyaitu sebesar 376 responden. Hal ini dikarenakan beberapa faktor
seperti kurangnya informasi terhadap konsep JIGN yang diberikan oleh BIG kepada
pengguna dan kurangnya kesadaran pengguna data informasi spasial terhadap
konsep JIGN. Hal ini perlu ditidak lanjuti kembali dengan memberikan sosialisasi
tentang konsep JIGN dari BIG.

Gambar 3.20 menggambarkan informasi terkait proposi dari pengetahuan responden
eksternal survei lapang tentang konsep JIGN, dimana digambarkan bahwa 54%
responden menjawab tidak mengetahui konsep JIGN dari BIG.

M Menjawab "lya"

H Menjawab "Tidak"

Gambar 3.20. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang JIGN

~

P

O e
" \»J-»\_,-/l_ J

& Kalimantan Timur Sulawesi Utara

Sumatera Barat
.

Sulawesi Selatan
! Menjawab “lya”

|:] Menjawab "Tidak"
Jakarta &

Yogyakarta

Gambar 3.21. Sebaran Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang
JIGN
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Tabel 3.18. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang Simpul

Jaringan Informasi Geospasial (IG)

- Jumlah Responden
Daerah Domisili
No.|Kode Menjawab | Menjawab | Total | Persen
Responden )
Illyall IITIdakII

1 1|Jakarta 163 229 392 61.54%
2 2|Yogyakarta 15 10 25 3.92%
3 3|Sulawesi Utara 23 38 111 17.43%
4 4|Kalimantan Timur 19 11 30 4.71%
5 5[Sulawesi Selatan 7 16 23 3.61%
6 6|Sumatera Barat 15 8 23 3.61%
7 O|Lainnya 23 10 33 5.18%

Total 265 372 637 100%

Tabel 3.18 menyajikan informasi terkait pengetahuan responden eksternal survei

lapang tentang

simpul jaringan IG. Responden lebih banyak menyatakan tidak

mengetahui tentang simpul jaringan IG vyaitu sebesar 372 responden. Hal ini
dikarenakan beberapa faktor seperti kurangnya informasi terhadap simpul jaringan
IG yang diberikan oleh BIG kepada pengguna dan kurangnya kesadaran pengguna
data informasi spasial terhadap simpul jaringan IG. Hal ini perlu ditidak lanjuti

kembali dengan memberikan sosialisasi tentang simpul jaringan IG dari BIG.

Gambar 3.22 menggambarkan informasi terkait proposi dari pengetahuan responden

eksternal survei lapang tentang

54% responden menjawab tidak mengetahui simpul jaringan IG dari BIG.

Gambar 3.22. Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang Simpul

Jaringan IG

i Menjawab "lya"
H Menjawab "Tidak"

simpul jaringan IG, dimana digambarkan bahwa
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Gambar 3.23. Sebaran Pengetahuan Responden Eksternal Survei Lapang Tentang
Simpul Jaringan IG

Tabel 3.19 menyajikan informasi terkait media yang diharapkan responden eksternal
survei lapang dalam mendapatkan data IG. Responden lebih banyak mengharapkan
mendapatkan data IG dalam bentuk CD yang disediakan oleh pihak BIG yaitu
sebesar 326 frekuensi. Media kedua yang diharapkan responden eksternal survei
lapang dalam mendapatkan data IG adalah cetakan dan media ketiga yang
diharapkan responden eksternal survei lapang dalam mendapatkan data IG adalah
flashdisk yang disediakan pengguna.

Gambar 3.24 menggambarkan informasi terkait media yang diharapkan responden
eksternal survei lapang dalam mendapatkan data IG, dimana digambarkan bahwa
31% frekuensi responden menjawab mengharapkan mendapatkan data IG dalam
bentuk CD.

M CD (disediakan BIG)

M Cetakan (Print out)

M External Hard Disk (Disediakan konsumen)

M Flash Disk (Disediakan konsumen)

M External Hardisk/Flash Disk (Disediakan Big) untuk
setiap K/L

M Majalah Bulanan,Leaflet, Buku Panduan Yang

Dikirim Ke Instansi
u Online Data (FTP, E-Mail, dan unduh data)

Gambar 3.24. Media Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang Dalam
Mendapatkan Data IG
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Tabel 3.19. Media Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang Dalam Mendapatkan Data IG

Jumlah Responden
Daerah Domisili CcD External Hard Disk Flash Disk External Hardisk/Flash | Majalah Bulanan,Leaflet, . .

No. | Kode L Cetakan L L . - . Online Data (FTP, E-Mail, | Total

Responden (disediakan . (Disediakan (Disediakan Disk (Disediakan Big) Buku Panduan Yang

(Print out) . . ) dan unduh data)

BIG) konsumen) konsumen) untuk setiap K/L Dikirim Ke Instansi
1 1|Jakarta 203 176 75 130 4 0 37 625
2 2|Yogyakarta 18 15 18 17 0 0 10 78
3 3|Sulawesi Utara 55 43 34 38 0 2 6| 178
4 4|Kalimantan Timur 13 12 15 2 0 0 7 49
5 5[Sulawesi Selatan 5 4 4 5 0 0 3 21
6 6|Sumatera Barat 10 3 8 9 1 0 1 32
7 O|Lainnya 22 18 16 12 0 0 3 71
Total 326 271 170 213 5 2 67| 1054

Tabel 3.20. Persentase Media Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang Dalam Mendapatkan Data IG
Persentase
Daerah Domisili i i i j

No. | kode . CI? Cetakan Exterr.1al I-!ard Disk FI.ash .DISk Extcernall Har'dlsk/FI?sh Majalah Bulanan,Leaflet, Online Data (FTP, E-Mail, | Total

Responden (disediakan ) (Disediakan (Disediakan Disk (Disediakan Big) Buku Panduan Yang

(Print out) . . ) dan unduh data)
BIG) konsumen) konsumen) untuk setiap K/L Dikirim Ke Instansi

1 1|Jakarta 32.48% 28.16% 12.00% 20.80% 0.64% 0.00% 5.92%| 100%
2 2|Yogyakarta 23.08% 19.23% 23.08% 21.79% 0.00% 0.00% 12.82%| 100%
3 3|Sulawesi Utara 30.90% 24.16% 19.10% 21.35% 0.00% 1.12% 3.37%| 100%
4 4|Kalimantan Timur 26.53% 24.49% 30.61% 4.08% 0.00% 0.00% 14.29%| 100%
5 5|Sulawesi Selatan 23.81% 19.05% 19.05% 23.81% 0.00% 0.00% 14.29%| 100%
6 6|Sumatera Barat 31.25% 9.38% 25.00% 28.13% 3.13% 0.00% 3.13%| 100%
7 0O|Lainnya 30.99% 25.35% 22.54% 16.90% 0.00% 0.00% 4.23%| 100%
Total 30.93% 25.71% 16.13% 20.21% 0.47% 0.19% 6.36%| 100%
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Gambar 3.25. Sebaran Media Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang
Dalam Mendapatkan Data IG

Gambar 3.25 menggambarkan informasi terkait sebaran media yang diharapkan
responden eksternal survei lapang dalam mendapatkan data IG, dimana
digambarkan bahwa disetiap daerahresponden menjawab mengharapkan
mendapatkan data IG dalam bentuk CD. Daerah selain jakarta mengharapkan media
external hard disk yang disediakan pengguna sebagai media kedua yang diharapkan
responden eksternal survei lapang dalam mendapatkan data IG.

Tabel 3.21 menyajikan informasi terkait tahun data IG yang diharapkan responden
eksternal survei lapang. Responden lebih banyak mengharapkan data IG dalam data
tahun terbaru yaitu sebesar 475 frekuensi. Hal ini menggabarkan bahwa besar
harapan pengguna data IG mendapatkan data IG yang selalu terbaru atau ter-up-to-
date.

Gambar 3.26 menggambarkan informasi terkait tahun data IG yang diharapkan
responden eksternal survei lapang, dimana digambarkan bahwa 39% frekuensi
responden menjawab mengharapkan mendapatkan data IG dalam tahun terbaru.
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W Januari 2014 — Desember 2015
® Januari 2012 — Desember 2013
M Januari 2010 — Desember 2011
M Januari 2008 — Desember 2009
u Data tahun sebelum 2008

Gambar 3.26. Tahun Data IG Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang

Gambar 3.27 menggambarkan informasi terkait sebaran tahun data IG yang
diharapkan responden eksternal survei lapang, dimana digambarkan bahwa disetiap
daerah responden menjawab mengharapkan mendapatkan data IG dalam tahun

terbaru.
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Gambar 3.27. Sebaran Tahun Data IG Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei

Lapang
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Tabel 3.21. Tahun Data IG Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang

Jumlah Responden
Daerah Domisili . . ) . .
No. | Kode NeeendEn Januari 2016 —| Januari 2014 — | Januari 2012— | Januari 2010— | Januari 2008 — Data tahun Total
Sekarang |Desember 2015|Desember 2013 | Desember 2011 [ Desember 2009 | sebelum 2008

1 1|Jakarta 282 178 83 44 39 34 660
2 2|Yogyakarta 25 20 18 18 17 17 115
3 3|Sulawesi Utara 90 45 21 16 12 20 204
4 4|Kalimantan Timur 25 19 9 11 6 7 77
5 5|Sulawesi Selatan 10 7 2 2 2 7 30
6 6/Sumatera Barat 15 14 9 7 4 4 53
7 O[Lainnya 28 19 8 4 4 5 68

Total 475 302 150 102 84 94 1207

Tabel 3.22. Persentase Tahun Data IG Yang Diharapkan Responden Eksternal Survei Lapang
Jumlah Responden
Daerah Domisili . ) ) . )
No. | Kode FesEsnden Januari 2016 —| Januari 2014 — | Januari 2012— | Januari 2010— | Januari 2008 — Data tahun Total
Sekarang |Desember 2015| Desember 2013 | Desember 2011 | Desember 2009 | sebelum 2008

1 1|Jakarta 42.73% 26.97% 12.58% 6.67% 5.91% 5.15% 100%
2 2|Yogyakarta 21.74% 17.39% 15.65% 15.65% 14.78% 14.78% 100%
3 3|Sulawesi Utara 44.12% 22.06% 10.29% 7.84% 5.88% 9.80% 100%
4 4|Kalimantan Timur 32.47% 24.68% 11.69% 14.29% 7.7%% 9.09% 100%
5 5|Sulawesi Selatan 33.33% 23.33% 6.67% 6.67% 6.67% 23.33% 100%
6 6[/Sumatera Barat 28.30% 26.42% 16.98% 13.21% 7.55% 7.55% 100%
7 O|Lainnya 41.18% 27.94% 11.76% 5.88% 5.88% 7.35% 100%

Total 39.35% 25.02% 12.43% 8.45% 6.96% 7.79% 100%
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Sehingga berdasarkan pemahaman responden eksternal survei lapang dapat
disimpulkan bahwa :

1.

Media yang paling efektif dalam mengenalkan BIG ke responden eksternal
survei lapang adalah melalui media sosial (seperti facebook dan twitter),

Tujuan terbanyak responden eksternal survei lapang dalam menggunakan
produk dan jasa layanan BIG adalah penyusunan tata ruang wilayah,

. Responden eksternal survei lapang datang langsung ke kantor BIG menjadi

opsi utama dari pengguna produk dan jasa layanan BIG dalam mendapatkan
produk dan jasa layanan BIG,

Kebanyak responden eksternal survei lapang yang mengetahui akan batas
administrasi, atlas, dan indeks peta rupabumi sebagai produk dari BIG,

. Dominan banyak responden eksternal survei lapang yang mengetahui akan

pemetaan skala besar, informasi ketersediaan foto udara, dan pemetaan
rencana detail tata ruang sebagai Layanan yang diberikan oleh BIG,

Dominan banyak responden yang belum mendapatkan lisensi data yang
berlisensi BIG atau tidak peduli akan lisensi data tersebut,

Dominan banyak responden yang tidak melakukan sharing data BIG kepada
instansi lainnya,

Dominan banyak responden yang tidak mengetahui tentang Konsep Jaringan
Informasi Geospasial Nasional (JIGN),

Dominan banyak responden yang tidak mengetahui tentang konsep Simpul
Jaringan Informasi Geospasial (IG),

10.Responden lebih condong mengharapkan media CD (yang disediakan BIG)

sebagai media yang efektif dalam mendapatkan data BIG,

11.Tahun data IG dari BIG semakin muda semakin diinginkan oleh responden.

Data tahun 2016 — sekarang adalah data terbesar yang diinginkan responden.
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3.1.2. Responden Eksternal Survei Online

Berikut adalah hasil pencapaian survei “Penilaian Kepuasan Produk dan Layanan IG
Badan Informasi Geospasia

III

responden eksternal survei online:

Tabel 3.23. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Online

No. | Jenis Kelamin Responden | Jumlah |Persentase
1|Pria 32 65.31%
2|Wanita 17 34.69%

Total 49 100.00%

Total jumlah responden eksternal survei online sebesar 49 responden. Jumlah
responden eksternal survei online terbanyak di dominasi oleh pria yaitu sebesar 32
responden atau 65,31% dari total responden. Hal ini sesuai dengan keadaan
responden eksternal survei lapang yang didominasi pria. Hal ini terjadi antara lain
karena :

1. Dunia kerja di bidang spasial seperti surveyor dan sipil lebih membutuhkan
tenaga kerja laki-laki dibanding wanita.

2. Tenaga lapang di bidang spasial yang menggunakan data informasi spasial lebih
banyak tenaga kerja laki-laki dibanding wanita.

M Pria

® Wanita

Gambar 3.28. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Online

Tabel 3.24. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Online Berdasarkan

Pendidikan Terakhir
No. Responden Jumlah | Persentase
1{Pria
SMA/Sederajat 3 6.12%
Diploma 3 1 2.04%
Sarjana 23 46.94%
Pasca Sarjana (S2) 4 8.16%
Pasca Sarjana (S3) 1 2.04%
2|Wanita
Sarjana 16 32.65%
Pasca Sarjana (S3) 1 2.04%
Total 49 100.00%
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Pencapaian responden eksternal survei lapang berdasarkan jenis kelamin dan
pendidikan terakhir terbesar pada pendidikan terakhir sarjana sebesar 23 responden
pria (46.94%) dan 16 responden wanita (32.65%).

! B Pria SMA/Sederajat
246%2%
M Pria Diploma 3

M Pria Sarjana
M Pria Pasca Sarjana (S2)
M Pria Pasca Sarjana (S3)

® Wanita Sarjana

Wanita Pasca Sarjana (S3)

Gambar 3.29. Pencapaian Jumlah Responden Eksternal Survei Online Berdasarkan
Pendidikan Terakhir

Secara keseluruhan, berdasarkan profile responden eksternal survei online dapat
disimpulkan bahwa karakteristik pengguna produk dan jasa layanan BIG adalah :
1. Responden eksternal survei online dominan berjenis kelamin pria

2. Responden eksternal survei online dominan berlatar belakang pendidikan
terakhir sebagai lulusan sarjana/S1

Tabel 3.25. Pemahaman Responden Eksternal Survei Online Terhadap Produk BIG

No. Nama Produk Jumlah %
1|Aplikasi Simpul Jaringan (PALAPA) 1 2.08%
2|Atlas 1 2.08%
3|Citra Tegak Satelit Resolusi Tinggi (CSRT) 1 2.08%
4|Daftar Nama Unsur Rupabumi Indonesia 1 2.08%
5|Data Batimetri 1 2.08%
6|Data Garis Pantai 1 2.08%
7|Data LIDAR 1 2.08%
8|Deskripsi JKH (titik kontrol horizontal) 1 2.08%
9|DTM (Digital Terrain Model) 1 2.08%

10[Model Atlas untuk Anak 1 2.08%
11|Uji Akurasi Unsur Peta Rupabumi Indonesia 1 2.08%
12|Foto Udara 2 4.17%
13[Indeks Peta Rupabumi Indonesia 4 8.33%
14(Peta Penutup Lahan 5| 10.42%
15(Batas Administrasi 7] 14.58%
16|Peta Rupabumi 19| 39.58%

Total 48| 100.00%

Tabel 3.25 menyajikan informasi terkait pemahaman responden eksternal survei
online terhadap produk BIG. Produk BIG yang paling dikenal oleh responden
eksternal survei online adalah peta penutup lahan, batas administrasi, dan peta
rupabumi.
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Gambar 3.30. Pemahaman Responden Eksternal Survei Online Terhadap Produk BIG

Tabel 3.26. Pemahaman Responden Eksternal Survei Online Terhadap Layanan BIG

No. Nama Produk Jumlah %
1|Independent Check Point (ICP) 1| 2.44%
2{Jasa Konsultasi Tata Ruang 1| 2.44%
3|Layanan diklat 1| 2.44%
4|Layanan Simpul Jaringan 1| 2.44%

Pembinaan Penetapan dan Penegasan
5|Batas Wilayah Desa/Kelurahan 1| 2.44%
6|Validasi Peta Dasar 1| 2.44%
Pembuatan dan Penyelenggaraan CSRT
7|(Citra Satelit Resolusi Tinggi) 2| 4.88%
Informasi Ketersediaan Citra Tegak
8|Resolusi Tinggi 3| 7.32%
9|Ground Control Point (GCP) 4| 9.76%
Pemetaan Rencana Detail Tata Ruang
10((RDTR) 4] 9.76%
11|Informasi Ketersediaan Data Skala 5| 12.20%
12(Pemetaan Skala Besar 5| 12.20%
13[Informasi Ketersediaan Foto Udara 6| 14.63%
14|Internship bagi mahasiswa/pelajar 6| 14.63%
Total 41/100.00%
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Tabel 3.26 menyajikan informasi terkait pemahaman responden eksternal survei
online terhadap layanan BIG. Layanan BIG yang paling dikenal oleh responden
eksternal survei online adalah informasi ketersediaan data skala, pemetaan skala

besar, informasi ketersediaan foto udara, dan internship bagi mahasiswa/pelajar.

Internship bagi mahasiswa/pelajar

Informasi Ketersediaan Foto Udara
Pemetaan Skala Besar

Informasi Ketersediaan Data Skala
Pemetaan Rencana Detail Tata Ruang (RDTR)
Ground Control Point (GCP)

Informasi Ketersediaan Citra Tegak Resolusi Tinggi

Pembuatan dan Penyelenggaraan CSRT (Citra Satelit...

Validasi Peta Dasar

Pembinaan Penetapan dan Penegasan Batas Wilayah...

Layanan Simpul Jaringan
Layanan diklat
Jasa Konsultasi Tata Ruang

Independent Check Point (ICP)

0

1

2

3

4

5

6

Gambar 3.31. Pemahaman Responden Eksternal Survei Online Terhadap Layanan BIG

Tabel 3.27. Pemahaman Responden Eksternal Survei online Terhadap Tujuan

Menggunakan Produk dan Jasa Layanan BIG

No Tujuan Jumlah %
1 |Pertanian 2 2.47%
2 [Melengkapi data 2 2.47%
3 |Transportasi 3 3.70%
4 |Kehutanan 6 7.41%
5 [Pendidikan 6 7.41%
6 [Zonasi Wilayah Pesisir 8 9.88%
7 [Kebencanaan 9] 11.11%
8 [Detail Tata Ruang 21| 25.93%
9 |Tata Ruang Wiayah 24| 29.63%
Total 81| 100.00%
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Tabel 3.27 menyajikan informasi terkait pemahaman responden eksternal survei
online terhadap Tujuan Menggunakan Produk dan Jasa Layanan BIG. Tujuan
menggunakan produk dan jasa layanan BIG oleh responden eksternal survei online
adalah kebencanaan, rencana detail tata ruang, dan tata ruang wiayah.

Gambar 3.32. Pemahaman Responden Eksternal Survei online Terhadap Tujuan

Menggunakan Produk dan Jasa Layanan BIG
30

25

20
15
10
5 nnfAB
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data Wilayah Ruang Wiayah
Pesisir

Tabel 3.28. Pemahaman Responden Eksternal Survei online Terhadap Media Online
BIG Yang Sering Digunakan

No Website Jumlah %
1|http://portal.ina-sdi.or.id/ 30| 43.48%
2|http://tanahair.indonesia.go.id/ 30| 43.48%
3|http://inacors.big.go.id/ 4 5.80%
4|http://tides.big.go.id/ 3 4.35%
5|http://big.go.id/ 2 2.90%

Total 69| 100.00%

Tabel 3.28 menyajikan informasi terkait pemahaman responden eksternal survei
online terhadap media online BIG yang sering digunakan. Media online yang sering
digunakan oleh responden eksternal survei online adalah portal.ina-sdi.or.id dan
tanahair.indonesia.go.id.

W http://portal.ina-sdi.or.id/

B http://tanahair.indonesia.go.id/
http://inacors.big.go.id/

B http://tides.big.go.id/

| http://big.go.id/

Gambar 3.33. Pemahaman Responden Eksternal Survei online Terhadap Media Online
BIG Yang Sering Digunakan
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Sehingga berdasarkan pemahaman responden eksternal survei lapang dapat
disimpulkan bahwa :

1. Produk BIG yang paling dikenal oleh responden eksternal survei online adalah
peta penutup lahan, batas administrasi, dan peta rupabumi.

2. Layanan BIG yang paling dikenal oleh responden eksternal survei online
adalah informasi ketersediaan data skala, pemetaan skala besar, informasi
ketersediaan foto udara, dan internship bagi mahasiswa/pelajar.

3. Tujuan menggunakan produk dan jasa layanan BIG oleh responden eksternal
survei online adalah kebencanaan, rencana detail tata ruang, dan tata ruang
wiayah.

4. Media online yang sering digunakan oleh responden eksternal survei online
adalah portal.ina-sdi.or.id dan tanahair.indonesia.go.id.

3.1.3. Responden Internal

Responden internal dipilih berdasarkan keputusan masing-masing pusat yang
mengirimkan perwakilan untuk disurvei. Berikut adalah hasil pencapaian survei
“Penilaian Kepuasan Produk dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial” responden
internal:

Tabel 3.29. Pencapaian Jumlah Responden Internal

Pusat Perwakilan Persentase
PPIG 6 15.79%
PPKLP 6 15.79%
PJKGG 5 13.16%
PPIT 5 13.16%
PPKS 5 13.16%
PPBW 4 10.53%
PPRT 4 10.53%
PPTRA 3 7.89%
Total 38 100.00%

M PPIG
M PPKLP
M PJKGG
M PPIT
M PPKS
i PPBW
i PPRT
i PPTRA

Gambar 3.34. Pencapaian Jumlah Responden Internal
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3.2. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden

3.2.1. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Eksternal Survei Lapang

Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden
eksternal survei lapang disusun berdasarkan skor yang diberikan oleh responden

eksternal survei lapang terhadap 10 (sepuluh) indikator survei, yaitu:

Tabel 3.30. Sepuluh Indikator Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei Lapang

e Indikator

1 Persyaratan memperoleh produk/pelayanan

2 Prosedur memperoleh produk/pelayanan

3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

4 Biaya memperoleh produk/pelayanan

5 Waktu pelayanan

6 Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)

7 Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

8 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

9 Penanganan pengaduan

10 | Maklumat pelayanan

Skor dari sepuluh indikator tersebut disusun berdasarkan skor jawaban responden
eksternal survei lapang untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan tingkat
kepentingan dan harapan Pengguna terhadap Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial.

Hasil pengolahan dan analisis data Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial responden eksternal survei lapang untuk Badan Informasi

Geospasial adalah sebagai berikut :

Tabel 3.31. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial.

Indikator SKOR

1 2 3 4 5 6 0 |Gabungan
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 026|024 025| 024|024 023]0.26 0.26
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 040 037 040| 038|039 0.36] 0.40 0.40
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 096 | 101! 096! 085! 088! 092! 108 0.96
produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 020 020 017| 017|018 - 0.20 0.19
Waktu pelayanan 036 032| 033 035( - 0.26 | 0.38 0.35
Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 022|019 022| 021 0.18| 0.20] 0.23 0.22
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 0.63| 062 | 0.65| 066|057 | 055|063 0.63
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 030029 030] 029 026 | 0.26 | 0.28 0.30
Penanganan pengaduan 023|024 027| 023|016 0.21] 0.24 0.24
Maklumat pelayanan 022) 018 019 020|017 | 0.21| 0.21 0.21
Indeks 3.78 | 3.67| 3.74 | 3.57( 3.02 | 3.21( 3.89 3.76
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Keterangan:

Daerah survei 01 adalah Jakarta

Daerah survei 02 adalah Yogyakarta

Daerah survei 03 adalah Sulawesi Utara

Daerah survei 04 adalah Kalimantan Timur

Daerah survei 05 adalah Sulawesi Selatan

Daerah survei 06 adalah Sumatera Barat

Daerah survei 00 Lainnya

Tabel 3.32. Penilaian Kinerja Pelayanan Publik Badan Informasi Geospasial

Ny AWM

Nol Interval Ikp Mutu Kinerja Pelayanan
Pelayanan Publik
1{1,00- 2,00 D Tidak Baik
2(2,00- 3,00 C Kurang Baik
3|3,00- 4,00 B Baik
4(4,00- 5,00 A Sangat Baik

Pada tabel 3.31 dapat dilihat bahwa Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial responden eksternal survei lapang diperoleh sebesar 3.76
dengan skala 5. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial terbesar diperoleh pada daerah survey Jakarta sebesar 3.78 dengan skala
5. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden
eksternal survei lapang secara keseluruhan masuk dalam interval mutu pelayanan “B”
dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”. Nilai indeks didapatkan dari nilai
indikator dibobotkan sesuai dengan hasil kegiatan FGD. Nilai-nilai indikator

digambarkan pada tabel dibawah ini.

Tabel 3.33. Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial

Responden Eksternal Survei Lapang

Pertanyaan Indikator SHOR
1 2 3 4 5 6 0 |Gabungan
2 |Persyaratan memperoleh produkipelayanan 373|345 364 | 344| 340| 3.35| 367 3.66
1 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 373 345| 368| 348 358 3.37| 3.7 3.68

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan

3 371393 3.71| 330| 340 | 3.58| 417 37

produk/pelayanan)
22 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 400|407 | 340 340| 367 4.05 394
10 |Waktu pelayanan 406|367 | 377 | 393 3.00 [ 4.27 4.01
56,789 Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 378322 3.76| 369 318 | 349 3.90 374
11,12,13,15,17,18 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 382|374 391 395| 341| 329 3.81 3.82
14,16 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 394378 | 395| 383 | 333 | 342|358 390
2526,27,28  |Penanganan pengaduan 330 343 390 | 3.33| 233 | 3.00| 347 3.38
30,31 Maklumat pelayanan 385(322| 344 350| 3.00| 367|367 373
Rata-rata 379360 3.72| 358 3.26| 3.35| 3.83 3.76

82



Nilai indikator tersebut diwakili dari butir-butir sub-indikator seperti yang dibahas

pada tabel diatas, sub-indikator yaitu:

Tabel 3.34. Sub Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Eksternal Survei Lapang

No. Sub Indikator SKOR
1 2 3 4 5 6 9 |Gabungan
1 |Prosedur dalam memperoleh layanan produk dan jasa IG 373|345 (368|348 |358 (337|371 3.68
9 Informasi yaan disediakan tentang persyaratan untuk memperoleh layanan 3731 345 | 364 | 344 | 340 | 335 | 367 366
produk dan jasa IG
3 |Kualitas produk dan jasa IG yang diberikan BIG 3.71]393 | 3.71 3.30 | 340 | 3.58 | 4.17 3.71
5 |Fasilitas website pelayanan BIG (Ina-Geoportal, T anahairku) 352| 3.27( 358| 3.37| 3.11( 3.36| 3.71 348
a. Kemudahan pengoperasian website (user friendly) 3.56| 3.67 [ 3.67 | 3.56 | 3.22 | 3.40 | 3.89 359
b. Kecepatan mengakses website 3411296 343322322 327|381 3.38
¢. Kemudahan mengunduh data 3421325(343 (338 (278|340 (374 340
d. Kecepatan mengunduh data 325|318 [ 343|297 | 293 | 3.27 | 3.59 325
e. Tampilan website (menarik dan lengkap) 370 3.39 [ 3.81 | 3.78 | 3.67 | 340 | 3.51 3,67
f. Informatif (jelas, lengkap, aktual dan terpercaya) 3741318 (372 (332 (283|340 | 3.74 3.61
6 |Website pelayanan BIG mampu melayani semua jenis produk dan jasa BIG |3.48| 2.92 | 3.60 | 3.53 | 3.00 | 344 | 3.27 342
7 |Fasilitas yang terdapat di ruang pelayanan 399|327 (389 3.74 | 3.04 [ 347 | 4.07 3.93
a. Tempatduduk 395|327 389379322367 |4.08 391
b. Sistem antrian 403] 381398 |3.80]300]367|4.08 400
¢. Pendingin ruangan 4171 3.80 | 3.90 | 3.67 | 3.67 | 3.67 | 417 4,09
d. Kotak Pengaduan dan Saran 393|287 (397 367 |3.00 (367 |4.02 3.88
e. Fasilitas untuk Difabel 387|260 [3.72 380|233 267|397 379
8 |Fasilitas yang terdapatdi gedung pelayanan 3.82| 3.10( 3.88( 3.84( 3.39( 3.50| 4.10 3.82
a. Area Parkir 360|313 | 3.88 | 367|367 |3.67|4.08 3.65
b. Toilet 391]307 [ 392391322 (367|433 3.90
c. MasjidMusholla 416]3.37 | 3.90 | 400 | 3.67 | 3.33 | 442 410
d. Kantin 362|283 |382)380300|333]|358 3.62
9 | Kondisi ruang pelayanan 408 353| 3.83| 3.95( 3.37| 3.67| 4.33 4,03
a. Bersih 402|367 | 3.74 | 403 | 322 | 367 | 4.33 3.98
b. Rapih 410) 327|381 (378322367 |4.33 402
c. Tenang 412) 367 | 395|403 | 367|367 |4.33 408
10 [Jadwal pelayanan di loket yang ditetapkan BIG 4,06 3.67 | 3.77 |1 3.93 |-0.33 | 3.00 | 4.27 4.01
11 |Ketersediaan petugas SDM dalam melayani konsumen 383|367 [ 391|387 |322 344376 3.82
12 Petugas/StaT pusat memiliki kemampuan dalam menjelaskan berbagai 304|367 | 399 | 389 | 367 | 344 | 376 391
produk dan jasa BIG
13 |Keterampilan Petugas/Staf dalam melayani konsumen 397|389 (400|387 |367|322(393 3.95
14 |Keramahan Petugas/staf BIG dalam memberikan pelayanan 405) 389|399 (389|367 |344|3.76 400
15 |Kecepatan Petugas/staf BIG dalam memberikan pelayanan 387|344 (376 3.77 [ 3.22 | 340 | 3.58 3.81
16 |Sikap memahami kebutuhan konsumen dari Petugas/staf BIG 384|367 (391377300340 (340 3.81
17 |Penguasaan materi pelatihan/konsultasi Narasumber dari BIG 365|411[390|424|344 (315|391 373
18 |Kemampuan menjelaskan materi pelatihan/konsultasi Narasumber dari BIG | 3.69 | 3.67 | 3.89 | 4.05 | 3.22 | 3.05 | 3.91 3.72
22 |Bagaimana kepuasan Bapak/lbu terhadap biaya untuk memperoleh layanan |4.00 | 4.07 | 3.40 | 3.40 | 3.67 4.05 3.94
25 |Kemudahan akses terhadap media pengaduan. 346|367 (386 | 3.13 [ 233 | 3.00 | 3.67 349
26 |Kecepatan respon petugas terhadap pengaduan dari konsumen. 322|348 386 | 3.67 | 2.33 3.40 3.37
27 |Kemampuan Petugas untuk menyelesaikan pengaduan dari konsumen 3.38|329 |386|313 233 340 3.39
28 |Kecepatan Petugas dalam menyelesaikan pengaduan konsumen 3.13]3.29 [ 4.05 | 340 | 2.33 340 3.29
30 |Kepuasan Bapak/lbu terhadap isi maklumat pelayanan BIG 383|367 (367 (367 (300|367 (367 3.76
31 |Kepuasan Bapak/lbu terhadap pelaksanaan maklumat pelayanan BIG 387]278 (322333300 (367|367 3.69
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3.2.2. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Eksternal Survei Online

Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden
eksternal survei online disusun berdasarkan skor yang diberikan oleh responden

eksternal survei lapang terhadap 7 (tujuh) indikator survei, yaitu:

Tabel 3.35. Tujuh Indikator Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei Online

No. Indikator

1 Prosedur memperoleh produk/pelayanan

2 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

3 Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)

4 Kompetensi pelaksana

5 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

6 Penanganan pengaduan

7 Maklumat pelayanan

Skor dari tujuh indikator tersebut disusun berdasarkan skor jawaban responden
untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan tingkat kepentingan dan harapan
Pengguna terhadap Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden

eksternal survei online.

Hasil pengolahan dan analisis data Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial untuk Badan Informasi Geospasial responden eksternal survei

online adalah sebagai berikut :

Tabel 3.36. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial
Responden Eksternal Survei Online

Indikator Indeks Bobot Skor

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 046 | 13.62% 3.35
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 118 3253% 361
produk/pelayanan)

Faslitas pelayanan (Website) 025 7.31% 345
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 082 | 20.93% 3.92
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 037 9.71% 3.78
Penanganan pengaduan 028 | 8.83% 3.13
Maklumat pelayanan 025| 7.06% 348
Indeks 3.59 | 100.00%

Pada tabel 3.36 dapat dilihat bahwa Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan

Informasi Geospasial responden eksternal survei online diperoleh sebesar 3.59
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dengan skala 5. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi

Geospasial responden eksternal survei online masuk dalam interval mutu pelayanan

“B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”. Nilai indeks didapatkan dari nilai

indikator dibobotkan sesuai dengan hasil kegiatan FGD. Nilai-nilai

digambarkan pada tabel dibawah ini.

indikator

Tabel 3.37. Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial

Responden Eksternal Survei Online

Pertanyaan Indikator SKOR
4a4b Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.35
124 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan produk/pelayanan) 361

5 |Faslitas pelayanan (Website) 345

7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.92

8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.78

4c,4d Penanganan pengaduan 3.13
9a,9b Maklumat pelayanan 348
Rata-rata 3.53

Nilai indikator tersebut diwakili dari butir-butir sub-indikator seperti yang dibahas

pada tabel diatas, sub-indikator yaitu:

Tabel 3.38. Sub Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi

Geospasial Responden Eksternal Survei Online

No. Sub Indikator SKOR
1 |Kualitas produk IG yang diberikan BIG 3.67
2 |Kualitas pelayanan IG yang diberikan BIG 3.58
4 |produk dan atau layanan BIG memenuhi harapan konsumen 3.59

a. Prosedur dalam memperoleh layanan produk dan jasa IG 3.34
b. Informasi yang disediakan tentang persyaratan untuk memperoleh layanan produk dan jasa IG 3.37
c. Penanganan terhadap keluhan 3.14
d. Kecepatan dalam memberikan pelayanan 3.12
5 | Penilaian Responden terhadap Fasiltas website pelayanan BiG
a. Kemudahan pengoperasian website (user friendly) 355
b. Kecepatan mengakses website 3.23
c. Kemudahan mengunduh data 3.23
d. Kecepatan mengunduh data 3.09
e. Tampilan website (menarik dan lengkap) 3.36
e. Informatif (jelas, lengkap, aktual dan terpercaya) 3.41
7 |Kompetensi Sumber Daya Manusia BIG 3.92
8 |Keramahan petugas BIG 3.78
Tentang maklumat pelayanan BIG
a. Kepuasan terhadap isi maklumat pelayanan BIG 3.52
b. Kepuasan terhadap pelaksanaan maklumat pelayanan BIG 343
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3.2.3. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Internal

Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden
internal disusun berdasarkan skor yang diberikan oleh responden internal terhadap 5

(lima) indikator survei, yaitu:

Tabel 3.39. Lima Indikator Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Internal

No. Indikator

1 Prosedur memperoleh produk/pelayanan

2 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

3 Waktu pelayanan

4 Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

5 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

Skor dari tujuh indikator tersebut disusun berdasarkan skor jawaban responden
internal untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan tingkat kepentingan dan
harapan Pengguna terhadap Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial

responden internal.

Hasil pengolahan dan analisis data Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial untuk Badan Informasi Geospasial responden internal adalah

sebagai berikut :

Tabel 3.40. Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial
Responden Internal

Indikator SKOR

PJKGG| PPRT | PPKLP | PPBW | PPIT | PPTRA| PPPIG | PSKIG | PPPKS [Gabungan
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 0.62 057 0.55 0.51 0.50 047 0.55 0.55 049 0.53
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 142 118 110 116 097 128 118 121 1 118
produk/pelayanan)
Waktu Pelayanan 049 0.41 045 043 0.35 0.36 041 043 040 041
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 091 0.84 0.81 0.82 0.74 0.82 0.79 0.78 0.75 0.81
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 044 0.39 0.39 0.38 0.38 0.37 0.38 0.39 0.37 0.39
Indeks 3.87 3.38 3.28 3.30 295 3.30 3.31 3.36 3.12 3.32

Pada tabel 3.40 dapat dilihat bahwa Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan
Informasi Geospasial responden internal diperoleh sebesar 3.32 dengan skala 5.
Indeks Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial responden
internal masuk dalam interval mutu pelayanan “B"” dangan predikat kinerja pelayanan
publik “Baik”. Secara keseluruhan disetiap pusat nilai kepuasaan produk dan layanan

IG Badan Informasi Geospasial sudah “Baik”.
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Nilai indeks didapatkan dari nilai indikator dibobotkan sesuai dengan hasil kegiatan

FGD. Nilai-nilai indikator digambarkan pada tabel dibawah ini.

Tabel 3.41. Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi Geospasial

Responden Internal

Pertanyaan Indikator SKOR

PJKGG | PPRT | PPKLP | PPBW | PPIT | PPTRA
1 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.98 3.67 353 3.29 322 3.05
3 |Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan produk/pelayanan) 3.82 3.18 2.96 3.13 263 3.46
2 |Waktu Pelayanan 3.90 322 353 340 2.78 2.85
5,6,8 [Kompetensi pelaksana 3.82 3.52 3.39 344 3.12 343
7,9 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.94 3.57 349 347 344 3.31
Rata-rata|  3.89 343 3.38 3.35 3.04 3.22

Pertanyaan Indikator SKOR

PPPIG | PSKIG | PPPKS Gabungan

1 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.52 353 317 3.20
3 |Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan produk/pelayanan) 3.19 327 3.00 317
2 |Waktu Pelayanan 3.24 340 317 3.15
5,6,8 [Kompetensi pelaksana 333 329 317 3.39
7,9 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 345 3.57 3.33 3.51
Rata-rata| 3.35 341 3.17 3.28

Nilai indikator tersebut diwakili dari butir-butir sub-indikator seperti yang dibahas

pada tabel diatas, sub-indikator yaitu:

Tabel 3.42. Sub Indikator Kepuasan Produk Dan Layanan IG Badan Informasi
Geospasial Responden Internal

No. Sub Indikator DKOR

PJKGG| PPRT | PPKLP | PPBW | PPIT
1 |Prosedur dalam memperoleh produk dan layanan jasa IG dari pusat terkait 398 | 367 | 353 | 329 | 322
2 |Kecepatan pusat terkait dalam memberikan pelayanan produk dan layanan jasa IG 3.90 3.22 353 340 2.78
3 |Kualitas produk dan layanan jasa IG yang diberikan pusat terkait 3.82 3.18 2.96 313 263
4 |pusat terkait memiliki kemampuan dalam menjelaskan berbagai produk dan layanan yang dimilikinya 375 | 367 | 332 | 356 | 322
5 |Keterampilan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapakiibu 3.82 3.75 3.39 349 322
6 |Keramahan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapakiibu 3.98 359 3.60 3.56 367
7 |Kecepatan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapak/ibu 3.90 3.14 3.46 3.28 293
8 |Sikap memahami kebutuhan bapak/ibu dari pusat terkait 3.90 3.55 3.39 3.39 3.22

No. Sub Indikator SKOR

PPTRA | PPPIG | PSKIG | PPPKS
1 |Prosedur dalam memperoleh produk dan layanan jasa IG dari pusat terkait 3.05 3.52 3.53 3.17
2 |Kecepatan pusat terkait dalam memberikan pelayanan produk dan layanan jasa IG 2.85 3.24 340 3.17
3 |Kualitas produk dan layanan jasa IG yang diberikan pusat terkait 346 3.19 3.27 3.00
4 |pusat terkait memiliki kemampuan dalam menjelaskan berbagai produk dan layanan yang dimilikinya 3.77 357 3.27 3.25
5 |Keterampilan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapak/ibu 3.77 343 3.27 3.00
6 |Keramahan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapak/ibu 346 3.62 373 3.50
7 |Kecepatan pusat terkait dalam penyedia produk dan layanan yang dibutuhkan bapak/ibu 2.74 3.00 3.33 3.25
8 |Sikap memahami kebutuhan bapak/ibu dari pusat terkait 3.15 329 340 317

3.3. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis)

Hasil analisis perbandingan antara harapan/kepentingan pengguna produk dan
layanan IG Badan Informasi Geospasial dengan kualitas pelayanan yang diberikan

(gap analysis) pada Badan Informasi Geospasial tersaji pada tabel-tabel berikut ini.
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3.3.1. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang

Gap analysis responden eksternal survei lapang dibagi menjadi dua hasil yaitu
berdasarkan harapan/kepentingan pengguna dan berdasarkan pemahaman tenaga
ahli (stakeholder yang terkait dengan BIG). Nilai harapan/kepentingan berdasarkan
pemahaman tenaga ahli (stakeholder yang terkait dengan BIG) didapatkan dari
pelaksanaan FGD pembobotan. Gap analysis responden eksternal survei lapang
dibagi juga menjadi 7 (Tujuh) berdasarkan daerah survei.

3.3.1.1. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Gabungan)

Tabel 3.43. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Gabungan).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.66 (0.85)

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.68 (0.07)

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 371 108
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 3.94 (2.05)

Waktu pelayanan 3.24 4.01 (0.78)

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 374 (187)

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.82 0.23

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.90 (1.19)

Penanganan pengaduan 2.26 3.38 (1.12)

Maklumat pelayanan 1.24 3.73 (2.49)

Rata-Rata Kesenjangan (0.91)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 110

Keragaman (Variance) 1.20

Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.42)

Landasan teori untuk menentukan Gap yang berada di luar batas toleransi yang
diperkenan dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

Interval Toleransi =X + z.s/vn

Keterangan :
X = nilai rata-rata gap setiap indikator survei.
z = nilai tabel statistik sebaran normal pada selang kepercayaan tertentu (z =

88



1.96 untuk tingkat kepercayaan 95%)
= simpangan baku (standard deviation) gap setiap indikator survei.
jumlah indikator survei (n=10)

Berdasarkan rumus tersebut dapat dihitung interval toleransi gap sebagai berikut :
Batas atas toleransi = -0.91 + (1.10 x 3.40 / V10) = 0.42

Untuk menentukan gap yang berada di luar toleransi digunakan batas atas toleransi,
yaitu 0.42. Artinya gap yang lebih besar dari 0.42 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan Tabel 3.43 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi antara tingkat kepentingan dan

kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar (0.85)),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,08),

o Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.23).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan; dan

(3).Kompetensi pelaksana.

3.3.1.2. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan
Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Gabungan)

Tabel 3.44. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Gabungan).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.37 3.66 0.70
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 4.35 3.68 0.67
Produk/pel Kuali I

roduk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 454 371 083
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.83 3.94 (0.12)
Waktu pelayanan 3.70 4.01 (0.31)
Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas

ftas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasil 348| 374 (0.26)

penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.68 3.82 (0.15)
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.59 3.90 (0.31)




Tabel 3.45. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Berdasarkan kepentingan hasil

Responden (Gabungan).

Penanganan pengaduan 349 3.38 0.11
Maklumat pelayanan 342 3.73 (0.31)
Rata-Rata Kesenjangan 0.09

Simpangan Baku (Standard Deviation) 047

Keragaman (Variance) 0.22

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.29

Landasan teori untuk menentukan Gap yang berada di luar batas toleransi yang
diperkenan dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

Interval Toleransi =X + z.s/vVn

.Keterangan :

X = nilai rata-rata gap setiap indikator survei.

z = nilai tabel statistik sebaran normal pada selang kepercayaan tertentu (z =
1.96 untuk tingkat kepercayaan 95%)

s = simpangan baku (standard deviation) gap setiap indikator survei.

= jumlah indikator survei (n=10)

Berdasarkan rumus tersebut dapat dihitung interval toleransi gap sebagai berikut :
Batas atas toleransi = 0.09 + (0.47 x 3.40 / V10) = 0.29

Untuk menentukan gap yang berada di luar toleransi digunakan batas atas toleransi,
yaitu 0.29. Artinya gap yang lebih besar dari 0.29 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan Tabel 3.45 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil Responden yang melebihi batas toleransi antara tingkat

kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.70),
¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.67),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 0,83).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, dan (3).Produk/pelayanan.
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3.3.1.3. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Jakarta)

Tabel 3.46. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Jakarta).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.73 (0.91)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.73 (0.12)
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 371 107
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4.00 (2.11)
Waktu pelayanan 3.24 4.06 (0.82)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 378 (191)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.82 0.23
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.94 (1.23)
Penanganan pengaduan 2.26 3.30 (1.03)
Maklumat pelayanan 1.24 3.85 (2.61)
Rata-Rata Kesenjangan (0.95)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 112
Keragaman (Variance) 1.26
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.44)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.45)
Batas atas toleransi = -0.95 + (1.12 x 3.40 / V10) = -0.45

Artinya gap yang lebih besar dari -0.45 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.46 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar (0.12)),

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,07),

o Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.23).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan; dan

(3).Kompetensi pelaksana.
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3.3.1.4. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Jakarta)

Tabel 3.47. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Jakarta).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.41 3.73 0.68

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 440 3.73 0.67

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 461 371 090
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.70 4.00 (0.31)

Waktu pelayanan 3.41 4.06 (0.65)

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 33 378 (046)

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.33 3.82 (0.49)

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.27 3.94 (0.68)

Penanganan pengaduan 3.15 3.30 (0.15)

Maklumat pelayanan 3.13 3.85 (0.72)

Rata-Rata Kesenjangan (0.12)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.63

Keragaman (Variance) 0.39

Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.40)

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.16

Batas atas toleransi = -0.12 + (0.63 x 3.40 / v10) = 0.16

Artinya gap yang lebih besar dari 0.16 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.47 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.68),

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.67),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 0,90).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, dan (3).Produk/pelayanan.
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3.3.1.5. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Yogyakarta)

Tabel 3.48 Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Yogyakarta).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.45 (0.64)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 345 0.15
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 393 086
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4.07 (2.17)
Waktu pelayanan 3.24 3.67 (0.43)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 329 (135)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.74 0.31
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.78 (1.07)
Penanganan pengaduan 2.26 343 (1.17)
Maklumat pelayanan 1.24 3.22 (1.99)
Rata-Rata Kesenjangan (0.75)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.99
Keragaman (Variance) 0.98
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.19)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.31)
Batas atas toleransi = -0.75 + (0.99 x 3.40 / v10) = -0.31

Artinya gap yang lebih besar dari -0.31 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.48 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.15),

e Produk/pelayanan (gap sebesar 0,86),

o Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.31).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan; dan

(3).Kompetensi pelaksana.
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3.3.1.6. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Yogyakarta)

Tabel 3.49. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Yogyakarta).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 3.95 345 0.50
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 445 345 1.00
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 468 393 075
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.86 4.07 (0.20)
Waktu pelayanan 3.52 3.67 (0.14)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 345 329 024
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.62 3.74 (0.12)
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 343 3.78 (0.35)
Penanganan pengaduan 3.24 343 (0.19)
Maklumat pelayanan 3.24 3.22 0.02
Rata-Rata Kesenjangan 0.15
Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.46
Keragaman (Variance) 0.21
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.05)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.35

Batas atas toleransi = 0.15 + (0.46 x 3.40 / V10) = 0.35

Artinya gap yang lebih besar dari 0.35 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.49 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.50),

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 1.00),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 0,75).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, dan (3).Produk/pelayanan.
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3.3.1.7. Analisis Kesenjangan ( Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sulawesi Utara)

Tabel 3.50. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sulawesi Utara).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.64 (0.82)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.68 (0.08)
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 371 108
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 340 (1.51)
Waktu pelayanan 3.24 3.77 (0.53)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 376 (189)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.91 0.14
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.95 (1.24)
Penanganan pengaduan 2.26 3.90 (1.64)
Maklumat pelayanan 1.24 344 (2.21)
Rata-Rata Kesenjangan (0.87)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.03
Keragaman (Variance) 1.06
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.33)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.41)
Batas atas toleransi = -0.87 + (1.03 x 3.40 / V10) = -0.41

Artinya gap yang lebih besar dari -0.41 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.50 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.08),

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,08),

e Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.14).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan; dan

(3).Kompetensi pelaksana.
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3.3.1.8. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Sulawesi Utara)

Tabel 3.51. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Sulawesi Utara).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.60 3.64 0.96

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 444 3.68 0.76

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 449 371 078
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.97 340 0.57

Waktu pelayanan 4,03 3.77 0.26

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 361 376 (0.15)

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.94 3.91 0.03

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.76 3.95 (0.19)

Penanganan pengaduan 3.82 3.90 (0.09)

Maklumat pelayanan 3.68 3.44 0.24

Rata-Rata Kesenjangan 0.32

Simpangan Baku (Standard Deviation) 042

Keragaman (Variance) 0.18

Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0.13

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.51

Batas atas toleransi = 0.32 + (0.42 x 3.40 / V10) = 0.51

Artinya gap yang lebih besar dari 0.51 akan menjadi fokus perhatian peningkatan

kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.51 terlihat bahwa

terdapat

kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas

toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.96),

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.76),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 0,78),

e Biaya memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,57).

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, (3).Produk/pelayanan, (4). Biaya memperoleh produk/pelayanan
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3.3.1.9. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Kalimantan Timur)

Tabel 3.52. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Kalimantan Timur).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 344 (0.62)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 348 0.12
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 330 149
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 340 (1.51)
Waktu pelayanan 3.24 3.93 (0.70)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 369 (182)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.95 0.10
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.83 (1.12)
Penanganan pengaduan 2.26 3.33 (1.07)
Maklumat pelayanan 1.24 3.50 (2.26)
Rata-Rata Kesenjangan (0.74)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.09
Keragaman (Variance) 1.20
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.22)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.25)
Batas atas toleransi = -0.74 + (1.09 x 3.40 / V10) = -0.25

Artinya gap yang lebih besar dari -0.25 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.52 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.12),

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,49),

o Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.10).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan; dan

(3).Kompetensi pelaksana.
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3.3.1.10. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Kalimantan Timur)

Tabel 3.53. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Kalimantan Timur).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 3.84 344 040

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.96 348 048

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 460 330 130
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.68 340 0.28

Waktu pelayanan 3.52 3.93 (0.41)

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 335 369 (034)

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.61 3.95 (0.34)

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.65 3.83 (0.18)

Penanganan pengaduan 342 3.33 0.08

Maklumat pelayanan 3.29 3.50 (0.21)

Rata-Rata Kesenjangan 0.11

Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.53

Keragaman (Variance) 0.28

Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.13)

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.34

Batas atas toleransi = 0.11 + (0.53 x 3.40 / V10) = 0.34

Artinya gap yang lebih besar dari 0.34 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.53 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.40),

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.48),

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,30).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, dan (3).Produk/pelayanan.
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3.3.1.11.Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei
Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sulawesi Selatan)

Tabel 3.54. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sulawesi Selatan).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.40 (0.58)

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.58 0.02

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 3.40 139
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 3.67 (1.77)

Waktu pelayanan 3.24 3.24

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 318 (131)

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.41 0.65

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.33 (0.62)

Penanganan pengaduan 2.26 2.33 (0.07)

Maklumat pelayanan 1.24 3.00 (1.76)

Rata-Rata Kesenjangan (0.08)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.54

Keragaman (Variance) 2.38

Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.77)

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.60

Batas atas toleransi = 0.54 + (0.35 x 3.40 / V10) = 0.69

Artinya gap yang lebih besar dari 0.69 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.54 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,39),

e Waktu pelayanan (gap sebesar 3.24),

¢ Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.65).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Produk/pelayanan; (2).Waktu pelayanan, dan (3).Kompetensi pelaksana
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3.3.1.12. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Sulawesi Selatan)

Tabel 3.55. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Sulawesi Selatan).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.36 340 0.96
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 418 3.58 0.60
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 382 3.40 042
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.73 3.67 0.06
Waktu pelayanan 340
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 3,60 318 042
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.70 3.41 0.29
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.70 3.33 0.37
Penanganan pengaduan 3.55 2.33 1.21
Maklumat pelayanan 3.50 3.00 0.50
Rata-Rata Kesenjangan 0.54
Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.35
Keragaman (Variance) 0.12
Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0.38
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.69

Batas atas toleransi = 0.11 + (0.53 x 3.40 / V10) = 0.34

Artinya gap yang lebih besar dari 0.34 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.55 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.96),

¢ Penanganan pengaduan(gap sebesar 1,21).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, dan (2).Penanganan

pengaduan.
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3.3.1.13.Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sumatera Barat)

Tabel 3.56. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Sumatera Barat).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.35 (0.54)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.37 0.23
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 358 121
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89
Waktu pelayanan 3.24 3.00 0.24
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 3.49 (162)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.29 0.77
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 342 (0.71)
Penanganan pengaduan 2.26 3.00 (0.74)
Maklumat pelayanan 1.24 3.67 (243)
Rata-Rata Kesenjangan (0.40)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 115
Keragaman (Variance) 1.32
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.91)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.11
Batas atas toleransi = -0.40 + (1.15 x 3.40 / v10) = 0.11

Artinya gap yang lebih besar dari 0.11 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.56 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,23),

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,21),

e Waktu pelayanan (gap sebesar 0,24),

e Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0,77).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan; (2).Produk/pelayanan,

(3).Waktu pelayanan, dan (4).Kompetensi pelaksana.
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3.3.1.14. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Sumatera Barat)

Tabel 3.57. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan kepentingan hasil Responden (Sumatera Barat).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.40 3.35 1.05
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 429 3.37 0.92
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 457 358 0.99
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.81
Waktu pelayanan 4.10 3.00 1.10
Fasllta-s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 350 349 0.04
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.00 3.29 0.71
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 4,00 342 0.58
Penanganan pengaduan 3.90 3.00 0.90
Maklumat pelayanan 3.90 3.67 0.24
Rata-Rata Kesenjangan 0.72
Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.37
Keragaman (Variance) 0.14
Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0.56
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.89

Batas atas toleransi = 0.72 + (0.37 x 3.40 / V10) = 0.89
Artinya gap yang lebih besar dari 0.89 akan menjadi fokus perhatian peningkatan

kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.57 terlihat bahwa terdapat

kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas

toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.96),
Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,23),
Produk/pelayanan (gap sebesar 0,23),

Waktu pelayanan (gap sebesar 0,24),

Penanganan pengaduan (gap sebesar 1,21).

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Prosedur memperoleh

produk/pelayanan, (3).Produk/pelayanan, (4).Waktu pelayanan dan (5).Penanganan

pengaduan.
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3.3.1.15.Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Lainnya)

Tabel 3.58. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Lapang Berdasarkan Kepentingan Hasil FGD (Lainnya).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.67 (0.85)
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.71 (0.11)
Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 479 417 062
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4.05 (2.15)
Waktu pelayanan 3.24 4.27 (1.04)
Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 187 390 (2.03)
penunjang,dsb)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.81 0.25
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.58 (0.87)
Penanganan pengaduan 2.26 347 (1.20)
Maklumat pelayanan 1.24 3.67 (243)
Rata-Rata Kesenjangan (0.98)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.03
Keragaman (Variance) 1.05
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.44)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.52)
Batas atas toleransi = -0.98 + (1.03 x 3.40 / v10) = -0.52

Artinya gap yang lebih besar dari -0.52 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.58 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil FGD yang melebihi batas toleransi
antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar -0,11),
e Produk/pelayanan (gap sebesar 0,62),
¢ Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0,25).

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1). Prosedur memperoleh produk/pelayanan, (2).Produk/pelayanan, dan

(3).Kompetensi pelaksana.

103



3.3.1.16. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Berdasarkan Kepentingan

Hasil Responden Eksternal Survei Lapang (Lainnya)

Tabel 3.59. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Berdasarkan kepentingan hasil

Responden (Lainnya).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.60 3.67 0.93

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 4.36 3.71 0.65

Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 455 417 037
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

Biaya memperoleh produk/pelayanan 4.36 4,05 0.32

Waktu pelayanan 445 4.27 0.18

Fasllta.s pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas 410 390 020

penunjang,dsb)

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 455 3.81 0.74

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 455 3.58 0.97

Penanganan pengaduan 433 347 0.87

Maklumat pelayanan 4.00 3.67 0.33

Rata-Rata Kesenjangan 0.56

Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.31

Keragaman (Variance) 0.10

Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0.42

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.69

Batas atas toleransi = 0.56 + (0.31 x 3.40 / V10) = 0.69

Artinya gap yang lebih besar dari 0.69 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.59 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Persyaratan memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0.93),

o Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.74),

¢ Perilaku pelaksana (gap sebesar 0.97),

¢ Penanganan pengaduan(gap sebesar 0,87).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Persyaratan memperoleh produk/pelayanan, (2).Kompetensi pelaksana,

(3).Perilaku pelaksana, dan (4).Penanganan pengaduan.
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3.3.2. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Eksternal Survei

Online

Gap analysis responden eksternal survei online yaitu penilaian kinerja berdasarkan
pengguna online dan harapan/kepentingan berdasarkan pemahaman tenaga ahli
(stakeholder yang terkait dengan BIG). Nilai harapan/kepentingan berdasarkan
pemahaman tenaga ahli (stakeholder yang terkait dengan BIG) didapatkan dari

pelaksanaan FGD pembobotan.

Tabel 3.60. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Eksternal Survei

Online.
Indikator Kepentingan| Kinerja GAP Keterangan

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.35 0.25 | Dibutuhkan Perbaikan Kinerjanya
Produk/pel Kualit duk/pel

roduklpelayanan (Kualtas produkipelayanan, 479 361| 118 | Dibutuhkan Perbaikan Kinerjanya
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
Faslitas pelayanan (Website) 1.87 345 (1.58)
Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.92 0.13 | Dibutuhkan Perbaikan Kinerjanya
Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 271 378 (1.07)
Penanganan pengaduan 2.26 3.13 (0.87)
Maklumat pelayanan 124 348 (2.24)

Rata-Rata Kesenjangan (0.60)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 118
Keragaman (Variance) 1.39

Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.40)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.42)

Batas atas toleransi = -0.60 + (1.18 x 3.40 / V10) = 0.42

Artinya gap yang lebih besar dari 0.42 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.60 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,25),
¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,18),
¢ Kompetensi pelaksana (gap sebesar 0.13).

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1). Prosedur memperoleh produk/pelayanan, (2).Produk/pelayanan, dan

(3).Kompetensi pelaksana.
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3.3.3. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal

Gap analysis responden internal yaitu kinerja berdasarkan pengguna internal BIG dan
harapan berdasarkan pengguna internal BIG. Nilai harapan/kepentingan berdasarkan
pemahaman pengguna salah satu pusat internal BIG terhadap pusat lainnya di BIG.
Gap analysis responden internal dibagi juga menjadi 10 (Sepuluh) berdasarkan pusat
di BIG.

3.3.3.1. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal

(Gabungan)
Tabel 3.61. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (Gabungan).
Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.27 344 (0.17)

Produk/pelayanan 4.39 3.18 1.20
Waktu Pelayanan 2.52 3.28 (0.75)
Kompetensi pelaksana 2.68 3.39 (0.71)
Perilaku pelaksana 1.68 3.51 (1.82)
Rata-Rata Kesenjangan (0.45)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 110

Keragaman (Variance) 1.21

Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.94)

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.04

Batas atas toleransi = -0.46 + (1.09 x 3.40 / v/10) = 0.03

Artinya gap yang lebih besar dari 0.03 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.61 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,20),
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar terhadap

produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan dianggap masih perlu ditingkatkan
kembali. Hal yang terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan
pelayanan, (2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan
pelayanan. Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan

bahwa diantara pusat sudah puas atas kinerja sesama pusat.
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3.3.3.2. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal

(PJKGG)

Tabel 3.62. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PIJKGG).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.06 3.98 (0.92)
Produk/pelayanan 4.50 3.82 0.68
Waktu Pelayanan 2,67 3.90 (1.24)
Kompetensi pelaksana 244 3.82 (1.38)
Perilaku pelaksana 1.28 3.94 (2.66)
Rata-Rata Kesenjangan (1.11)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.20
Keragaman (Variance) 143
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.64)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.57)

Batas atas toleransi = -1.11 + (1.20 x 3.40 / v/10) = -0.57

Artinya gap yang lebih besar dari -0.57 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.62 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Produk/pelayanan (gap sebesar 0,68),
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada

PJKGG terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat
didalam BIG dengan PJKGG yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang
terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan,
(2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan.
Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa

pengguna internal PJKGG sudah puas atas kinerja PJKGG.

3.3.3.3. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PPRT)

Berdasarkan Tabel 3.63 batas atas toleransi = -0.53 + (1.08 x 3.40 / V10) =
-0.05. Artinya gap yang lebih besar dari -0.05 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.
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Tabel 3.63. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPRT).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.21 3.67 (0.46)
Produk/pelayanan 4.41 3.18 1.23
Waktu Pelayanan 2.53 3.22 (0.69)
Kompetensi pelaksana 244 3.52 (1.08)
Perilaku pelaksana 1.91 3.57 (1.65)
Rata-Rata Kesenjangan (0.53)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.08
Keragaman (Variance) 117
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.01)
Ambang Batas Atas Kesenjangan (0.05)

Berdasarkan Tabel 3.63 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil Responden yang melebihi batas toleransi antara tingkat
kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,23).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada PPRT

terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat didalam BIG
dengan PPRT yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang terkait dengan
produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan, (2).Keragaman produk
dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan. Melihat rata-rata nilai
kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa pengguna internal PPRT

sudah puas atas kinerja PPRT.

3.3.3.4. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PPKLP)

Berdasarkan Tabel 3.64 batas atas toleransi = -0.47 + (1.22 x 3.40 / V10) =
0.07. Artinya gap yang lebih besar dari -0.05 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan Tabel 3.64 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil Responden yang melebihi batas toleransi antara tingkat
kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,46).
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Tabel 3.64. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPKLP).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.38 3.53 (0.15)
Produk/pelayanan 443 2.96 146
Waktu Pelayanan 248 3.53 (1.05)
Kompetensi pelaksana 248 3.39 (0.91)
Perilaku pelaksana 1.76 349 (1.73)
Rata-Rata Kesenjangan (0.47)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.22
Keragaman (Variance) 149
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (1.02)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.07

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada
PPKLP terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat
didalam BIG dengan PPKLP yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang
terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan,
(2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan.
Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa

pengguna internal PPKLP sudah puas atas kinerja PPKLP.

3.3.3.5. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PPBW)

Tabel 3.65. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPBW).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.04 3.29 (0.25)
Produk/pelayanan 469 3.13 1.56
Waktu Pelayanan 212 340 (1.28)
Kompetensi pelaksana 2.85 344 (0.60)
Perilaku pelaksana 1.85 347 (1.63)
Rata-Rata Kesenjangan (0.44)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.24
Keragaman (Variance) 1.54
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.99)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.11

Batas atas toleransi = -0.25 + (1.56 x 3.40 / v10) = 0.11

Artinya gap yang lebih besar dari 0.11 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
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kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.65 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,56),
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada

PPBW terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat
didalam BIG dengan PPBW yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang
terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan,
(2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan.
Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa

pengguna internal PPBW sudah puas atas kinerja PPBW.

3.3.3.6. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PPIT)

Tabel 3.66. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPIT).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.00 3.22 (0.22)
Produk/pelayanan 4.40 263 1.77
Wakiu Pelayanan 240 2.78 (0.38)
Kompetensi pelaksana 3.10 3.12 (0.02)
Perilaku pelaksana 1.50 344 (1.94)
Rata-Rata Kesenjangan (0.16)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.32
Keragaman (Variance) 1.75
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.75)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.43

Batas atas toleransi = -0.22 + (1.77 x 3.40 / V10) = 0.43

Artinya gap yang lebih besar dari 0.43 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.66 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,77),

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada PPIT
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terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat didalam BIG
dengan PPIT yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang terkait dengan
produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan, (2).Keragaman produk
dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan. Melihat rata-rata nilai
kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa pengguna internal PPIT

sudah puas atas kinerja PPIT.

3.3.3.7. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal

(PPTRA)

Tabel 3.67. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPTRA).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 343 3.05 0.38
Produk/pelayanan 4.79 3.46 1.32
Waktu Pelayanan 2.29 2.85 (0.56)
Kompetensi pelaksana 2.79 343 (0.64)
Perilaku pelaksana 1.29 3.31 (2.02)
Rata-Rata Kesenjangan (0.30)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.25
Keragaman (Variance) 1.56
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.86)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.25

Batas atas toleransi = -0.30 + (1.25 x 3.40 / v/10) = 0.25

Artinya gap yang lebih besar dari 0.25 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.67 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,38),
e Produk/pelayanan (gap sebesar 1,32).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar

terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan, dan (2).Produk/pelayanan.
Prosedur memperoleh produk/pelayanan merupakan antara pusat didalam BIG
dengan PPTRA yang dianggap masih kurang jelas atau belum berjalan dengan efektif

dan efisien. Hal yang terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk
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dan pelayanan, (2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk
dan pelayanan. Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini

menunjukan bahwa pengguna internal PPTRA sudah puas atas kinerja PPTRA.

3.3.3.8. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PPPIG)

Tabel 3.68. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPPIG).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.14 3.52 (0.39)
Produk/pelayanan 4.45 3.19 1.26
Waktu Pelayanan 297 3.24 (0.27)
Kompetensi pelaksana 2.59 3.33 (0.75)
Perilaku pelaksana 1.72 345 (1.73)
Rata-Rata Kesenjangan (0.38)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.08
Keragaman (Variance) 1.16
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.86)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.10

Batas atas toleransi = -0.38 + (1.08 x 3.40 / v10) = 0.10

Artinya gap yang lebih besar dari 0.10 akan menjadi fokus perhatian peningkatan
kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Tabel 3.68 terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) Berdasarkan kepentingan hasil Responden yang melebihi batas
toleransi antara tingkat kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,26).
Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna internal berharap sangat besar kepada

PPPIG terhadap produk/pelayanan. Produk/pelayanan merupakan antara pusat
didalam BIG dengan PPPIG yang dianggap perlu ditingkatkan kembali. Hal yang
terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk dan pelayanan,
(2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan.
Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini menunjukan bahwa

pengguna internal PPPIG sudah puas atas kinerja PPPIG.

3.3.3.9. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal (PSKIG)

Berdasarkan Tabel 3.69 batas atas toleransi = -0.46 + (1.14 x 3.40 / V10) =
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0.05. Artinya gap yang lebih besar dari -0.05 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan Tabel 3.69 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil Responden yang melebihi batas toleransi antara tingkat
kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,13),
¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 1,07).

Tabel 3.69. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PSKIG).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP
Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.67 3.53 0.13
Produk/pelayanan 433 3.27 1.07
Waktu Pelayanan 2.29 340 (1.11)
Kompetensi pelaksana 281 3.29 (0.48)
Perilaku pelaksana 1.67 3.57 (1.90)
Rata-Rata Kesenjangan (0.46)
Simpangan Baku (Standard Deviation) 1.14
Keragaman (Variance) 1.30
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.97)
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.05

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan, dan (2).Produk/pelayanan.
Prosedur memperoleh produk/pelayanan merupakan antara pusat didalam BIG
dengan PSKIG yang dianggap masih kurang jelas atau belum berjalan dengan efektif
dan efisien. Hal yang terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk
dan pelayanan, (2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk
dan pelayanan. Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini

menunjukan bahwa pengguna internal PSKIG sudah puas atas kinerja PSKIG.

3.3.3.10.Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Responden Internal
(PPPKS)

Berdasarkan Tabel 3.70 batas atas toleransi = -0.21 + (0.66 x 3.40 / V10) =
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0.08. Artinya gap yang lebih besar dari -0.05 akan menjadi fokus perhatian

peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan Tabel 3.70 terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) Berdasarkan
kepentingan hasil Responden yang melebihi batas toleransi antara tingkat
kepentingan dan kinerja pada indikator :

¢ Prosedur memperoleh produk/pelayanan (gap sebesar 0,31),
¢ Produk/pelayanan (gap sebesar 0,48).

Tabel 3.70. Gap Analysis Badan Informasi Geospasial Responden Online (PPPKS).

Indikator Kepentingan| Kinerja GAP

Prosedur memperoleh produk/pelayanan 348 317 0.31
Produk/pelayanan 348 3.00 048
Waktu Pelayanan 3.00 3.17 (0.17)
Kompetensi pelaksana 262 3.17 (0.55)
Perilaku pelaksana 2.19 3.33 (1.14)
Rata-Rata Kesenjangan (0.21)

Simpangan Baku (Standard Deviation) 0.66

Keragaman (Variance) 043
Ambang Batas Bawah Kesenjangan (0.51)

Ambang Batas Atas Kesenjangan 0.08

Fakta ini menunjukkan bahwa pengguna layanan publik berharap sangat besar
terhadap (1).Prosedur memperoleh produk/pelayanan, dan (2).Produk/pelayanan.
Prosedur memperoleh produk/pelayanan merupakan antara pusat didalam BIG
dengan PPPKS yang dianggap masih kurang jelas atau belum berjalan dengan efektif
dan efisien. Hal yang terkait dengan produk/pelayanan adalah (1).Kualitas produk
dan pelayanan, (2).Keragaman produk dan pelayanan, dan (3).Kelengkapan produk
dan pelayanan. Melihat rata-rata nilai kinerja diatas nilai kepuasaan, hal ini

menunjukan bahwa pengguna internal PPPKS sudah puas atas kinerja PPPKS.

3.4. Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis tingkat kepentingan Pengguna dengan kinerja petugas (Zmportance
Performance Analysis) digunakan untuk memetakan hubungan antara harapan atau

tingkat kepentingan (importance) dengan kinerja (perfomance) dari masing-masing
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indikator Tingkat Kepuasan Pengguna Produk Dan Layanan IG Badan Informasi

Geospasial.

3.4.1. Importance Performance Analysis (IPA) Responden Eksternal

Survei Lapang

IPA responden eksternal survei lapang dibagi menjadi dua hasil yaitu berdasarkan
harapan/kepentingan pengguna dan berdasarkan pemahaman tenaga ahli
(stakeholder yang terkait dengan BIG). Nilai harapan/kepentingan berdasarkan
pemahaman tenaga ahli (stakeholder yang terkait dengan BIG) didapatkan dari
pelaksanaan FGD pembobotan. IPA responden eksternal survei lapang dibagi juga

menjadi 7 (Tujuh) berdasarkan daerah survei.

3.4.1.1. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan
kepentingan hasil FGD (Gabungan)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.35.
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Gambar 3.35. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Gabungan)

Keterangan Gambar 3.35 :
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Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.66
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.68

i I k kelengk
%3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 371
produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 3.94
X5 |Waktu pelayanan 3.24 4.01
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.74
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4,05 3.82
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.90
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 3.38
X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.73

Rata-Rata 2.85 3.76

Berdasarkan Gambar 3.35 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan

e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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3.4.1.2. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil responden (Gabungan)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.36.
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Gambar 3.36. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Gabungan)

Keterangan Gambar 3.36 :

Kode Indikator Kepentingan | Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 437 3.66
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 435 3.68
X3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 454 371

produk/pelayanan)
X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.83 3.94
X5 |Waktu pelayanan 3.70 4.01
X6 [Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 348 3.74
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.68 3.82
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.59 3.90
X9 |Penanganan pengaduan 349 3.38
X10 [Maklumat pelayanan 342 3.73
Rata-Rata 3.84 3.76

Berdasarkan Gambar 3.36 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran1:

Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
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Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
3.4.1.3. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil FGD (Jakarta)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.37.
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Gambar 3.37. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Jakarta)
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Keterangan Gambar 3.37 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.73
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.73
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 371

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4,00
X5 |Waktu pelayanan 3.24 4.06
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.78
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4,05 3.82
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.94
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 3.30
X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.85

Rata-Rata 2.85 3.79

Berdasarkan Gambar 3.37 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X8 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
e X10= Maklumat pelayanan
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3.4.1.4. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil responden (Jakarta)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.38.
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Gambar 3.38. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Jakarta)

Keterangan Gambar 3.38 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.41 3.73
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 440 3.73
X3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, 461 371

keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)

X4 [Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.70 4.00
X5 [Waktu pelayanan 341 4.06
X6 : j::l,[:i ffljcyi?an [(ATea parkir, Tuang [unggu, 1asimas 332 378
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.33 3.82
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.27 3.94
X9 [Penanganan pengaduan 3.15 3.30
X10 [Maklumat pelayanan 3.13 3.85

Rata-Rata 3.67 3.79
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Berdasarkan Gambar 3.35 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X5 = Waktu pelayanan

e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
e X10= Maklumat pelayanan

3.4.1.5. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan
kepentingan hasil FGD (Yogyakarta)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.39.

Berdasarkan Gambar 3.39 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

e X5 = Waktu pelayanan

e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
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Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 4 (Empat), yaitu:

X1l =
X6
X9
X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
Penanganan pengaduan

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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Gambar 3.39. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Yogyakarta)
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Keterangan Gambar 3.39 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 345
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 345
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 393

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4,07
X5 |Waktu pelayanan 3.24 3.67
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.22
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4,05 3.74
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.78
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 343
X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.22

Rata-Rata 2.85 3.60

3.4.1.6. IPA Responden Eksternal Survei
kepentingan hasil responden (Yogyakarta)

Lapang Berdasarkan

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.40.
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Gambar 3.40. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Yogyakarta)
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Keterangan Gambar 3.40 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 3.95 345
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 445 345
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 468 393

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.86 4,07
X5 |Waktu pelayanan 3.52 3.67
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 345 3.22
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.62 3.74
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 343 3.78
X9 |Penanganan pengaduan 3.24 343
X10 |Maklumat pelayanan 3.24 3.22

Rata-Rata 3.75 3.60

Berdasarkan Gambar 3.40 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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3.4.1.7. IPA Responden

Eksternal Survei

kepentingan hasil FGD (Sulawesi Utara)

Lapang

Berdasarkan

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.41.
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Gambar 3.41. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sulawesi Utara)

Keterangan Gambar 3.41 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.64
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.68
X3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 371

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 340
X5 |Waktu pelayanan 3.24 3.77
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.76
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.91
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.95
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 3.90
X10 [Maklumat pelayanan 1.24 344

Rata-Rata 2.85 3.72

Berdasarkan Gambar 3.41 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:
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Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), vyaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
e X9 = Penanganan pengaduan

3.4.1.8. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil responden (Sulawesi Utara)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.42.
Berdasarkan Gambar 3.42 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
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Kuadran III : Prioritas Rendah
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X10= Maklumat pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 5 (Lima), yaitu:

e X5 = Waktu pelayanan
e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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Gambar 3.42. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sulawesi Utara)
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Keterangan Gambar 3.42 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.60 3.64
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 444 3.68
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 449 371

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.97 340
X5 |Waktu pelayanan 4.03 3.77
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 3.61 3.76
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.94 3.91
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.76 3.95
X9 |Penanganan pengaduan 3.82 3.90
X10 |Maklumat pelayanan 3.68 344

Rata-Rata 4,03 3.72

3.4.1.9. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil FGD (Kalimantan Timur)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.43.
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Gambar 3.43 IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Kalimantan Timur)
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Keterangan Gambar 3.43 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.44
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 348
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 330

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 340
X5 |Waktu pelayanan 3.24 3.93
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.69
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4,05 3.95
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 3.83
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 3.33
X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.50

Rata-Rata 2.85 3.58

Berdasarkan Gambar 3.43 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan

e X9 = Penanganan pengaduan

e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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3.4.1.10. IPA Responden

Eksternal Survei

kepentingan hasil responden (Kalimantan Timur)

Lapang

Berdasarkan

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.44.
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Gambar 3.44. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Kalimantan Timur)

Keterangan Gambar 3.44 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 3.84 344
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.96 348
%3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 460 330

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.68 340
X5 |Wakiu pelayanan 3.52 3.93
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 3.35 3.69
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.61 3.95
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.65 3.83
X9 [Penanganan pengaduan 342 3.33
X10 [Maklumat pelayanan 3.29 3.50

Rata-Rata 3.69 3.58
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Berdasarkan Gambar 3.44 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X5 = Waktu pelayanan

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.1.11. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil FGD (Sulawesi Selatan)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.45.

Berdasarkan Gambar 3.45 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran II : Pertahankan Prestasi
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)

e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
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Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X6

e X9 = Penanganan pengaduan

e X10= Maklumat pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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Gambar 3.45. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sulawesi Selatan)

Keterangan Gambar 3.45 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 340
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.58

Produk/pel Kualit duk/pel k /kelengk
X3 roduk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 340
produk/pelayanan)
X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 3.67
X5 |Waktu pelayanan 3.24
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X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.18
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.41
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.1 3.33
X9 |Penanganan pengaduan 2.26 2.33
X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.00

Rata-Rata 2.85 3.26

3.4.1.12. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil responden (Sulawesi Selatan)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.46.
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Gambar 3.46. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sulawesi Selatan)

Keterangan Gambar 3.46 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.36 340
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 418 3.58

P I Kuali I k kelengk
X3 roduk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 38 3.40
produk/pelayanan)
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X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.73 3.67
X5 |Waktu pelayanan 340
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 3.60 3.18
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 3.70 341
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 3.70 3.33
X9 |Penanganan pengaduan 3.55 2.33
X10 |Maklumat pelayanan 3.50 3.00
Rata-Rata 3.75 3.26

Berdasarkan Gambar 3.46 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran II : Pertahankan Prestasi
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 3 (Tiga), yaitu :
e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:
e X6
e X9

e X10= Maklumat pelayanan

Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)

Penanganan pengaduan

Kuadran IV : Melebihi Harapan
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
o X7
e X8

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.1.13. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan
kepentingan hasil FGD (Sumatera Barat)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.47.
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Berdasarkan Gambar 3.47 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X5 = Waktu pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X9 = Penanganan pengaduan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 5 (Lima), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan

e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

e X10= Maklumat pelayanan
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Gambar 3.47. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sumatera Barat)
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Keterangan Gambar 3.47 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.35
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.37
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 358

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89

X5 |Waktu pelayanan 3.24 3.00

X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 349

X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4,05 3.29

X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.71 342

X9 |Penanganan pengaduan 2.26 3.00

X10 |Maklumat pelayanan 1.24 3.67
Rata-Rata 2.85 3.35

3.4.1.14. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan

kepentingan hasil responden (Sumatera Barat)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)

kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.48.
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Gambar 3.48. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Sumatera Barat)
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Keterangan Gambar 3.48 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.40 3.35
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 429 3.37
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 457 358

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 3.81

X5 |Waktu pelayanan 410 3.00

X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 3.52 349

X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.00 3.29

X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 4.00 342

X9 |Penanganan pengaduan 3.90 3.00

X10 |Maklumat pelayanan 3.90 3.67
Rata-Rata 4.05 3.35

Berdasarkan Gambar 3.48 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran II : Pertahankan Prestasi
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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3.4.1.15.IPA Responden

Eksternal

kepentingan hasil FGD (Lainnya)

Survei Lapang

Berdasarkan

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.49.
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Gambar 3.49. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Lainnya)

Keterangan Gambar 3.49 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 2.82 3.67
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.71

Produk/pel Kualit duk/pel .k /kelengk
%3 roduk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 479 417
produk/pelayanan)
X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 1.89 4,05
X5 |Wakiu pelayanan 3.24 4.27
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 1.87 3.90
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.81
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 2.1 3.58
X9 [Penanganan pengaduan 2.26 347
X10 [Maklumat pelayanan 1.24 3.67
Rata-Rata 2.85 3.83
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Berdasarkan Gambar 3.49 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
e X5 = Waktu pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 4 (Empat), yaitu:

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X8 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4
e X6

Biaya memperoleh produk/pelayanan
Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)

3.4.1.16. IPA Responden Eksternal Survei Lapang Berdasarkan
kepentingan hasil responden (Lainnya)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil responden dipetakan ke dalam 4 (empat)
kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.50.

Berdasarkan Gambar 3.50 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance

Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X1 = Persyaratan memperoleh produk/pelayanan
e X7 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X8 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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Kuadran II : Pertahankan Prestasi
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 3 (Tiga), yaitu :

e X3 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
e X5 = Waktu pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X2 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X9 = Penanganan pengaduan
e X10= Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Biaya memperoleh produk/pelayanan
e X6 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
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Gambar 3.50. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Lainnya)
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Keterangan Gambar 3.50 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
X1 |Persyaratan memperoleh produk/pelayanan 4.60 3.67
X2 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 4.36 3.71
3 Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan 455 417

produk/pelayanan)

X4 |Biaya memperoleh produk/pelayanan 4.36 4,05
X5 |Waktu pelayanan 445 4.27
X6 |Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb) 410 3.90
X7 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 455 3.81
X8 |Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 455 3.58
X9 |Penanganan pengaduan 433 347
X10 |Maklumat pelayanan 4.00 3.67

Rata-Rata 4.39 3.83

3.4.2. Importance Performance Analysis (IPA) Responden Eksternal

Survei Online

IPA responden eksternal survei online didapatkan dari penilaian kinerja berdasarkan
responden eksternal survei online dan harapan/kepentingan pemahaman tenaga ahli
(stakeholder yang terkait dengan BIG). Nilai harapan/kepentingan berdasarkan
pemahaman tenaga ahli (stakeholder yang terkait dengan BIG) didapatkan dari
pelaksanaan FGD pembobotan. Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD
dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran Cartesius, terlihat pada gambar 3.51.
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Gambar 3.51. IPA Berdasarkan kepentingan hasil FGD (Gabungan)

Keterangan Gambar 3.51 :
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Kode Indikator Kepentingan| Kinerja

X1 [Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.61 3.35
Prod I Kualit d I ,
%2 roduk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan 479 361
keragaman/kelengkapan produk/pelayanan)
X3 |Faslitas pelayanan (Website) 1.87 345
X4 |Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan) 4.05 3.92
X5 [Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan) 271 378
X6 |Penanganan pengaduan 2.26 3.13
X7 |Maklumat pelayanan 1.24 348
Rata-Rata 293 3.53

Berdasarkan Gambar 3.51 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X3 = Faslitas pelayanan (Area parkir, ruang tunggu, fasilitas penunjang,dsb)
e X6 = Penanganan pengaduan
e X7 = Maklumat pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3. Importance Performance Analysis (IPA) Responden Internal

IPA responden internal didapatkan dari penilaian kinerja berdasarkan responden
internal dan harapan/kepentingan pemahaman internal di dalam BIG. IPA responden

internal dibagi menjadi sepuluh yaitu berdasarkan pusat di BIG.
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3.4.3.1. IPA Responden Internal (Gabungan)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.52.
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Gambar 3.52. IPA Responden Internal (Gabungan)

Keterangan Gambar 3.52 :

Kode Indikator Kepentingan | Kinerja
x1 |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.27 344
x2 |Produk/pelayanan 4.39 3.18
x3 |Waktu Pelayanan 2.52 3.28
x4 |Kompetensi pelaksana 268 3.39
x5 |Perilaku pelaksana 1.68 3.51

Rata-rata 291 3.36

Berdasarkan Gambar 3.52 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :
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e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.2. IPA Responden Internal (PJKGG)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.53.
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Gambar 3.53. IPA Responden Internal (PJKGG)

Keterangan Gambar 3.53 :
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Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1 [Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.06 3.98
x2 |Produk/pelayanan 450 3.82
x3 [Waktu Pelayanan 267 3.90
x4 |Kompetensi pelaksana 244 3.82
x5 |Perilaku pelaksana 1.28 3.94

Rata-rata 2.79 3.89

Berdasarkan Gambar 3.53 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
e X5 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.3. IPA Responden Internal (PPRT)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.54.
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Gambar 3.54. IPA Responden Internal (PPRT)
Keterangan Gambar 3.54 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.21 3.67
x2  |Produk/pelayanan 4.41 3.18
x3  |Waktu Pelayanan 2.53 3.22
x4 Kompetensi pelaksana 244 3.52
x5 Perilaku pelaksana 1.91 3.57

Rata-rata 2.90 3.43

Berdasarkan Gambar 3.54 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
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Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X5 Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.4. IPA Responden Internal (PPKLP)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.55.
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Gambar 3.55. IPA Responden Internal (PPKLP)
Keterangan Gambar 3.55 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.38 3.53
x2  |Produk/pelayanan 443 2.96
x3  |Waktu Pelayanan 248 3.53
x4 Kompetensi pelaksana 248 3.39
x5 Perilaku pelaksana 1.76 349

Rata-rata 2.90 3.38
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Berdasarkan Gambar 3.55 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.5. IPA Responden Internal (PPBW)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.56.
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Gambar 3.56. IPA Responden Internal (PPBW)
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Keterangan Gambar 3.56 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.04 3.29
x2  |Produk/pelayanan 4.69 3.13
x3  |Waktu Pelayanan 212 340
x4 Kompetensi pelaksana 2.85 344
x5 Perilaku pelaksana 1.85 347

Rata-rata 2.91 3.35

Berdasarkan Gambar 3.56 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 3 (Tiga), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

e X5

Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.6. IPA Responden Internal (PPIT)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.54.

Berdasarkan Gambar 3.54 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 2 (Dua), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
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e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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Gambar 3.57 IPA Responden Internal (PPIT)
Keterangan Gambar 3.57 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.00 3.22
x2  |Produk/pelayanan 440 263
x3  |Waktu Pelayanan 240 2.78
x4 Kompetensi pelaksana 3.10 3.12
x5  [|Perilaku pelaksana 1.50 344

Rata-rata 2.88 3.04
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3.4.3.7. IPA Responden Internal (PPTRA)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.58.
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Gambar 3.58. IPA Responden Internal (PPTRA)
Keterangan Gambar 3.58 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1 Prosedur memperoleh produk/pelayanan 343 3.05
x2  |Produk/pelayanan 4.79 3.46
x3  |Waktu Pelayanan 2.29 2.85
x4  |Kompetensi pelaksana 2.79 343
x5 Perilaku pelaksana 1.29 3.31

Rata-rata 2.91 3.22

Berdasarkan Gambar 3.58 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan




Kuadran II : Pertahankan Prestasi
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.8. IPA Responden Internal (PPPIG)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.59.
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Gambar 3.59. IPA Responden Internal (PPPIG)
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Keterangan Gambar 3.59 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.14 3.52
x2  |Produk/pelayanan 445 3.19
x3  |Waktu Pelayanan 297 3.24
x4 Kompetensi pelaksana 2.59 3.33
x5 Perilaku pelaksana 1.72 345

Rata-rata 2.97 3.35

Berdasarkan Gambar 3.59 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3 = Waktu pelayanan
e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran IV ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.9. IPA Responden Internal (PSKIG)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran
Cartesius, terlihat pada gambar 3.60.
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Gambar 3.60. IPA Responden Internal (PSKIG)

Keterangan Gambar 3.60 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.67 3.53
x2  |Produk/pelayanan 433 3.27
x3  |Waktu Pelayanan 2.29 340
x4 Kompetensi pelaksana 2.81 3.29
x5 Perilaku pelaksana 1.67 3.57

Rata-rata 2.95 3.41

Berdasarkan Gambar 3.60 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
Kuadran II : Pertahankan Prestasi

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran II ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah
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Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X3
e X4

Waktu pelayanan

Kuadran IV : Melebihi Harapan

Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)

3.4.3.10. IPA Responden Internal (PPPKS)

Setiap indikator tingkat kepuasan hasil FGD dipetakan ke dalam 4 (empat) kuadran

Cartesius, terlihat pada gambar 3.61.
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Gambar 3.61. IPA Responden Internal (PPPKS)
Keterangan Gambar 3.61 :

Kode Indikator Kepentingan| Kinerja
x1  |Prosedur memperoleh produk/pelayanan 3.67 3.53
x2  |Produk/pelayanan 433 3.27
x3  |Waktu Pelayanan 2.29 340
x4 Kompetensi pelaksana 2.81 3.29
x5 Perilaku pelaksana 1.67 3.57

Rata-rata 2.95 3.41
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Berdasarkan Gambar 3.61 dapat dirangkum hasil IPA sebagai berikut:

Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement)
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini ada 1 (Satu), yaitu :

e X1 = Prosedur memperoleh produk/pelayanan
e X2 = Produk/pelayanan (Kualitas produk/pelayanan, keragaman/kelengkapan
produk/pelayanan)
e X3 = Waktu pelayanan
Kuadran III : Prioritas Rendah

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran III ini ada 1 (Satu), yaitu:

e X4 = Kompetensi pelaksana (Pengetahuan dan keterampilan)
Kuadran IV : Melebihi Harapan

Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini ada 2 (Dua), yaitu:

e X5 = Perilaku pelaksana (keramahan, kesopanan, kedisiplinan)
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- KESIMPULAN dan REKOMENDASI

4.1. Kesimpulan

4.1.1. Responden Eksternal Survei Lapang

Berdasarkan responden eksternal survei lapang dapat disimpulkan beberapa hal yaitu

1. Karakteristik pengguna produk dan jasa layanan BIG adalah :

Responden eksternal survei lapang dominan berdomisili disekitar Jabodetabek
Responden eksternal survei lapang dominan berjenis kelamin pria

Responden eksternal survei lapang dominan berada pada rentang waktu 25 —
45 (masa produksi)

Responden eksternal survei lapang dominan berlatar belakang pendidikan
terakhir sebagai lulusan sarjana/S1

2. Berdasarkan pemahaman responden eksternal survei lapang :

Media yang paling efektif dalam mengenalkan BIG ke responden eksternal
survei lapang adalah melalui media sosial (seperti facebook dan twitter),

Tujuan terbanyak responden eksternal survei lapang dalam menggunakan
produk dan jasa layanan BIG adalah penyusunan tata ruang wilayah,

Responden eksternal survei lapang datang langsung ke kantor BIG menjadi
opsi utama dari pengguna produk dan jasa layanan BIG dalam mendapatkan
produk dan jasa layanan BIG,

Kebanyak responden eksternal survei lapang yang mengetahui akan batas
administrasi, atlas, dan indeks peta rupabumi sebagai produk dari BIG,

Dominan banyak responden eksternal survei lapang yang mengetahui akan
pemetaan skala besar, informasi ketersediaan foto udara, dan pemetaan
rencana detail tata ruang sebagai Layanan yang diberikan oleh BIG,

Dominan banyak responden yang belum mendapatkan lisensi data yang
berlisensi BIG atau tidak peduli akan lisensi data tersebut,

Dominan banyak responden yang tidak melakukan sharing data BIG kepada
instansi lainnya,

Dominan banyak responden yang tidak mengetahui tentang Konsep Jaringan
Informasi Geospasial Nasional (JIGN),
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Dominan banyak responden yang tidak mengetahui tentang konsep Simpul
Jaringan Informasi Geospasial (IG),

Responden lebih condong mengharapkan media CD (yang disediakan BIG)
sebagai media yang efektif dalam mendapatkan data BIG,

Tahun data IG dari BIG semakin muda semakin diinginkan oleh responden.
Data tahun 2016 — sekarang adalah data terbesar yang diinginkan responden.

3. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.76 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

4. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

Prosedur memperoleh produk/pelayanan.

Produk/pelayanan

5. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

Prosedur memperoleh produk/pelayanan.

Hal yang termasuk dalam indikator prosedur, seperti (1).Informasi
mendapatkan prosedur dalam cara memperoleh layanan produk dan jasa IG,
(2).Kejelasan informasi terkait prosedur dalam cara memperoleh layanan
produk dan jasa IG, dan (3).Kemudahan pengguna dalam mengikuti prosedur
memperoleh layanan produk dan jasa IG baik yang tersedia dan tidak tersedia
di dalam BIG.

Produk/pelayanan

Hal yang termasuk dalam indikator Produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan yang
disediakan BIG kepada pengguna
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4.1.2. Responden Eksternal Survei Online

Berdasarkan responden eksternal survei online dapat disimpulkan beberapa hal yaitu

1.

karakteristik pengguna produk dan jasa layanan BIG adalah :
e Responden eksternal survei online dominan berjenis kelamin pria

e Responden eksternal survei online dominan berlatar belakang pendidikan
terakhir sebagai lulusan sarjana/S1

Berdasarkan pemahaman responden eksternal survei lapang :

e Produk BIG yang paling dikenal oleh responden eksternal survei online adalah
peta penutup lahan, batas administrasi, dan peta rupabumi.

e Layanan BIG yang paling dikenal oleh responden eksternal survei online
adalah informasi ketersediaan data skala, pemetaan skala besar, informasi
ketersediaan foto udara, dan internship bagi mahasiswa/pelajar.

e Tujuan menggunakan produk dan jasa layanan BIG oleh responden eksternal
survei online adalah kebencanaan, rencana detail tata ruang, dan tata ruang
wiayah.

e Media online yang sering digunakan oleh responden eksternal survei online
adalah portal.ina-sdi.or.id dan tanahair.indonesia.go.id.

. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks

kepuasan pengguna sebesar 3.59 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.

. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk

perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.
Hal yang termasuk dalam indikator prosedur, seperti (1).Informasi
mendapatkan prosedur dalam cara memperoleh layanan produk dan jasa IG,
(2).Kejelasan informasi terkait prosedur dalam cara memperoleh layanan
produk dan jasa IG, dan (3).Kemudahan pengguna dalam mengikuti prosedur
memperoleh layanan produk dan jasa IG baik yang tersedia dan tidak tersedia
di dalam BIG

159


http://portal.ina-sdi.or.id/

4.1.3. Responden Internal

Responden internal dapat disimpulkan menjadi 10 (sepuluh) kategori berdasarkan
pusat pada BIG

4.1.3.1. Responden Internal Gabungan

1.

Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.26 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan.

. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk

perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan, (2).Keragaman produk dan pelayanan, dan

(3).Kelengkapan produk dan pelayanan.

4.1.3.2. Responden Internal PJKGG

1.

Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.87 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan.

. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk

perbaikan adalah sebagai berikut :
e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas

produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
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maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan yang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.3. Responden Internal PPRT

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.38 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan.

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan vyang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.4. Responden Internal PPKLP

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.28 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan.

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :
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e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan yang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.5. Responden Internal PPBW

1.

Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.30 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.

. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk

perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan yang
disediakan BIG kepada pengguna.

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.
Hal yang termasuk dalam indikator prosedur, seperti (1).Informasi
mendapatkan prosedur dalam cara memperoleh layanan produk dan jasa IG,
(2).Kejelasan informasi terkait prosedur dalam cara memperoleh layanan
produk dan jasa IG, dan (3).Kemudahan pengguna dalam mengikuti prosedur
memperoleh layanan produk dan jasa IG baik yang tersedia dan tidak tersedia
di dalam BIG.
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4.1.3.6. Responden Internal PPIT

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 2.95 atau 3 dengan skala 5 dan masuk dalam
interval mutu pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan.

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan vyang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.7. Responden Internal PPTRA

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.30 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.
Hal yang termasuk dalam indikator prosedur, seperti (1).Informasi
mendapatkan prosedur dalam cara memperoleh layanan produk dan jasa IG,
(2).Kejelasan informasi terkait prosedur dalam cara memperoleh layanan

produk dan jasa IG, dan (3).Kemudahan pengguna dalam mengikuti prosedur
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memperoleh layanan produk dan jasa IG baik yang tersedia dan tidak tersedia
di dalam BIG.

4.1.3.8. Responden Internal PPPIG

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.31 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan vyang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.9. Responden Internal PSKIG

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.35 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Produk/pelayanan

Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
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produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan yang
disediakan BIG kepada pengguna.

4.1.3.10. Responden Internal PPPKS

1. Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan, diperoleh nilai indeks
kepuasan pengguna sebesar 3.12 dengan skala 5 dan masuk dalam interval mutu
pelayanan “B” dangan predikat kinerja pelayanan publik “Baik”.

2. Berdasarkan irisan antara GAP Analisis dan IPA indikator-indikator yang menjadi
prioritas untuk perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.
e Produk/pelayanan

e Waktu pelayanan

3. Hal yang termasuk dalam indikator-indikator yang menjadi prioritas untuk
perbaikan adalah sebagai berikut :

e Prosedur memperoleh produk/pelayanan.
Hal yang termasuk dalam indikator prosedur, seperti (1).Informasi
mendapatkan prosedur dalam cara memperoleh layanan produk dan jasa IG,
(2).Kejelasan informasi terkait prosedur dalam cara memperoleh layanan
produk dan jasa IG, dan (3).Kemudahan pengguna dalam mengikuti prosedur
memperoleh layanan produk dan jasa IG baik yang tersedia dan tidak tersedia
di dalam BIG.

e Produk/pelayanan
Hal yang termasuk dalam indikator produk/pelayanan, seperti (1).Kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan BIG kepada pengguna baik data digital
maupun cetak, (2).Keragaman produk dan pelayanan yang disediakan BIG
kepada pengguna, dan (3).Kelengkapan produk dan pelayanan vyang
disediakan BIG kepada pengguna.

e Waktu pelayanan

Hal yang termasuk dalam indikator waktu pelayanan

165



4.2. Rekomendasi

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Rekomendasi Berkaitan dengan Hasil Survei

Untuk pelanggan eksternal, (1) meningkatkan kemudahan prosedur dan
persyaratan dalam mendapatkan produk/jasa, (2) meningkatkan kualitas

produk/jasa.

Untuk pelanggan internal, meningkatkan kemudahan dan kecepatan dalam

mendapatkan pelayanan dari sesama satker.

Mereview prosedur dan persyaratan dalam memperoleh pelayanan dan produk
BIG., baik untuk pelanggan eksternal maupun internal. Menetapkan SLA

(Service Level Agreement)
Meningkatkan kompetensi dan motivasi serta paradigma melayani

Bekerjasama dengan Kementerian/Lembaga dan pemerintah daerah dalam
pengembangan produk. Hal ini dilakukan melalui peningkatan kuantitas dan

kualitas SDM IG di daerah serta pengembangan sertifikasi SDM IG
Pengembangan pelayanan satu pintu

Pemanfaatan media sosial sebagai sarana komunikasi dan informasi serta

sebagai sarana penyampaian saran dan keluhan
Meningkatkan kecepatan dan responsiveness dalam memberikan pelayanan.

Perlu sosialisai tentang prosedur memperoleh produk dan pelayanan bagi

pengguna layanan BIG.

Perlu diupayakan pengadaan peta dengan skala besar.

Bantuan ground control point untuk daerah-daerah

Mengadakan loket customer service

Di portal tanah air disediakan upload poligon untuk download data
Interface website dipercantik lagi

Menambah indkes peta pada web www.ina.sdi.or.id dan

www.tanahair.indonesia.go.id
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B. Rekomendasi Berkaitan dengan Metode Survei.

Untuk meningkatkan kualitas hasil survei, ada beberapa rekomendasi yang berkaitan
dengan perbaikan metode survei, yaitu :

1. Perlu pendataan pengguna layanan yang lebih jelas lagi, terutama pengguna

layanan yang mengunduh produk BIG melalui website layanan BIG
2.  Perlu ditentukan jumlah responden yang akan disurvei di setiap kota.

3. Pelaksanaan survei sebaiknya dilakukan dengan metode wawancara tatap muka
dengan responden dengan menggunakan kuesioner dengan menggunakan

surveyor daerah.
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Lampiran
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