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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas rahmat dan hidayahNya, sehingga laporan
Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi) ini dapat diselesaikan
pada waktunya. Laporan yang terdiri 2 (dua) buku merupakan hasil kerjasama BAPETEN
dengan Badan Pusat Statistik (BPS) - Sekolah Tinggi [lmu Statistik (STIS) secara proporsional
dan didukung oleh para pakar dari dalam dan luar BAPETEN terkait muatan terkait
peningkatan kualitas pelayanan, perbaikan sistem serta alat untuk mengukur standar tingkat
layanan publik, terutama dari tinjauan proses pengawasan.

Kegiatan ini merupakan amanat dari Pasal 38 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik yang menyatakan bahwa setiap penyelenggaraan pelayanan publik
secara berkala (sekurang-kurangnya sekali dalam setahun) dan diperkuat dengan adanya Surat
Edaran Kementerian PAN dan RB No. 4/M.PAN-RB/03/2012 tentang Pelaksanaan Survei
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Seluruh Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, maka
BAPETEN sebagai salah satu lembaga penyelenggara layanan publik secara berturut-turut telah
melakukan survei kepuasan pengguna sejak 2012 sampai dengan tahun 2014 secara mandiri.
Pada tahun 2015 BAPETEN menggandeng pihak yang lebih independen dalam hal ini Badan
Pusat Statistik (BPS) - Sekolah Tinggi Ilmu Statistik (STIS) untuk meningkatkan kualitas dan
efektivitas kepuasan proses pengawasan,

P2STPFRZR menyadari bahwa laporan hasil kegiatan ini tidak terlepas dari
kekurangan, sehingga untuk penyempurnaannya, P2STPFRZR tidak berkeberatan menerima

masukan dari pihak manapun.
Jakarta, Desember 2015
Kepala,
Dr. Syahrir, M.Sc
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Badan Pengawas Tenaga Nuklir (BAPETEN) mempunyai tugas melaksanakan
pengawasan terhadap segala kegiatan pemanfaatan tenaga nuklir dengan
menyelenggarakan peraturan, perizinan dan inspeksi. Dengan demikian, BAPETEN
selaku instansi Pemerintah memberikan layanan publik kepada masyarakat dengan
menjalankan perannya sebagai organisasi publik non profit.

Pelayanan publik didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan dalam
pemenuhan kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa yang memiliki karakteristik
sebagai barang publik. Dalam era globalisasi, salah satu tantangan besar yang dihadapi
oleh instansi pemerintah adalah bagaimana menampilkan aparatur yang profesional,
memiliki etos kerja yang tinggi, keunggulan kompetitif, kemampuan memegang teguh
etika dalam menjalankan tugas dan fungsinya serta memenuhi aspirasi
masyarakat.Tantangan tersebut merupakan hal yang beralasan mengingat secara
empirik masyarakat berharap ada perubahan penyelenggaraan pelayanan BAPETEN
yang bersih, akuntabel dan reliabel dalam menjalankan fungsi dan perannya secara
maksimal yang akhirnya dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat.

Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas pelayanan
sangat penting dikelola BAPETEN dengan baik. Kualitas pelayanan (service quality)
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.

Pada saat ini kesadaran konsumen/pengguna terhadap pentingnya nilai kualitas
pelayanan yang diberikan BAPETEN semakin meningkat. Konsumen/pengguna
semakin mampu untuk menilai baik tidaknya kualitas pelayanan, diantaranya dengan

cara membandingkan pelayanan yang mereka terima (perception) dengan pelayanan
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yang mereka harapkan (expectation). Pengukuran tingkat kepuasan konsumen/penguna
dan pelaksanaan kualitas pelayanan secara menyeluruh terhadap pelayanan yang
diberikan oleh BAPETEN menjadi penting dilaksanakan, karena terkait dengan hak dan
kewajiban konsumen maupun produsen pelayanan yang berimbang, fair dan

sebagaimana telah diatur dalam peraturan perundang-undangan.

1.2  Identifikasi Masalah

Sesuai dengan amanat dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik bahwa salah satu kewajiban dari penyelenggara pelayanan publik
adalah memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas penyelenggaraan
pelayanan publik.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan akan timbul setelah seseorang mengalami pengalaman dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Pelayanan yang berkualitas
mampu membuat pelanggan puas dan berkeinginan untuk melanjutkan transaksi
dengan perusahaan/instansi serta lebih dari itu, pelayanan yang berkualitas bahkan
mampu membedakan suatu perusahaan/instansi dengan perusahaan/instansi lain.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 38
tahun 2012 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, ukuran
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasaan penerima
pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan
memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan. Pada
dasarnya semua penerima layanan menginginkan pelayanan yang prima saat
mendapatkan pelayanan. Pelayanan yang baik, cepat dan handal, serta memberikan
kepuasan merupakan suatu hal yang idamkan oleh para konsumen sebagai penerima

pelayanan. Akan tetapi, setiap penerima layanan mempunyai tingkat kepuasan yang
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berbeda-beda terhadap pelayanan, baik terhadap biaya yang dikeluarkan maupun
pelayanan yang diterimanya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, BAPETEN memandang perlu melakukan
pengawasan dan evaluasi terhadap kinerjanya. Oleh karena itu, diperlukan upaya
untuk mengukur tingkat kepuasan penerima layanan terhadap pelayanan yang
merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih efektif dan
efisien. Dengan mengetahui tingkat kepuasan penerima layanan terhadap pelayanan
yang diberikan oleh BAPETEN, diharapkan dapat diperoleh gambaran penilaian
terhadap indikator mutu pelayanan dan kinerja pelayanan BAPETEN. Dengan adanya
kajian ini diharapkan akan diperoleh suatu rekomendasi penilaian penerapan indikator
mutu pelayanan dan kinerja pelayanan bagi BAPETEN agar lebih berkomitmen
terhadap pelayanan penyediaan layanan kepada masyarakat pengguna atau pemegang
izin BAPETEN.

Selain itu, kajian ini merupakan implementasi dari Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 25 Tahun 1999 tentang pelayanan publik pasal 10 ayat 1 yaitu
penyelenggara berkewajiban melaksanakan evaluasi terhadap kinerja pelaksana di
lingkungan organisasi secara berkala dan berkelanjutan. Pada ayat 2 disebutkan bahwa
berdasarkan hasil evaluasi sebagaimana dimaksud pada ayat 1, penyelenggara

berkewajiban melakukan upaya peningkatan kapasitas pelaksana.

1.3  Perumusan Masalah
Berdasarkan paparan pada bagian latar belakang serta identifikasi masalah,
kajian ini berguna untuk menjawab pertanyaan:
1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan BAPETEN terkait proses
pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) terhadap pengguna atau

pemegang izin BAPETEN Tahun 2015?
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2. Dalam hal apa saja dalam pelayanan yang perlu ditingkatkan maupun dikontrol
dalam pelayanan proses pengawasan yang diberikan BAPETEN ?
14  Tujuan Kajian
Kajian ini memiliki beberapa tujuan, yaitu:

1. Mendapatkan data tingkat kepuasan pengguna terhadap kinerja proses
pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) bagi Fasilitas Radiasi dan Zat
Radioaktif; dan Instalasi dan Bahan Nuklir.

2. Mendapatkan data untuk perbaikan sistem perizinan, peraturan, dan inspeksi.

3. Mendapatkan data sebaran tingkat kepuasan dan data perbaikan dari pihak
pengguna sesuai dengan kuisioner yang disebarkan.

4. Mendapatkan masukan terhadap butir-butir mutu pelayanan yang harus
ditingkatkan sesuai dengan harapan pengguna.

1.5  Manfaat Kajian

Kajian ini diharapkan memberi manfaat bagi BAPETEN untuk mengetahui

kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pengguna atau pemegang izin

BAPETEN dengan indikator kepuasan pengguna terhadap layanan yang diterima oleh

masyarakat pengguna . Selain itu, kajian ini bermanfaat untuk mengevaluasi pelayanan

yang diberikan BAPETEN kepada masyarakat.
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BAB II
KAJIAN PUSTAKA

21  Kajian Teori
211 Jasa
Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satu
pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi
hasil jasa tersebut (Rangkuti, 2006). Oleh sebab itu, jasa dapat dipandang sebagai suatu
aktivitas disediakan satu pihak (perusahaan) yang tidak berwujud dan dapat dirasakan
manfaatnya oleh pihak lain (konsumen).
Menurut Philip Kotler (2000) karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Tidak berwujud (intangibility)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinIKPati
sebelum dibeli oleh konsumen.Contohnya pelayanan rumah sakit kepada pasien.
2. Tidak dapat dipisahkan (insperability)
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
bersamaan. Namun apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada
pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.
3. Bervariasi (variability)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.
4. Tidak Tahan Lama (perishability)
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor.
2.1.2 Pelayanan Publik
Definisi pelayanan publik dalam UU No 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
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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. Sedangkan penyelenggara pelayanan publik adalah
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 pelayana publik.

Menurut Keputusan MENPAN (Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara)
Nomor 38 tahun 2012 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik,
pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundangundangan.
Penyelenggara Pelayanan Publik adalah Instansi Pemerintah. Instansi Pemerintah
adalah sebutan kolektif meliputi satuan kerja/satuan organisasi Kementerian,
Departemen, Lembaga Pemerintah Non Departemen, Kesekretariatan Lembaga
Tertinggi dan Tinggi Negara, dan Instansi Pemerintah lainnya, baik Pusat maupun
Daerah termasuk Badan Usaha Milik Negara, Badan Hukum Milik Negara, dan Badan
Usaha Milik Daerah.

Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi
masyarakat. Dalam Keputusan MENPAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 juga
disebutkan asas dari pelayanan publik, yaitu:

1. Transparansi
Bersifat terbuka, mudah, dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan
dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas

Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan.
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3. Kondisional

5.

6.

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan
tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

Partisipatif

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.

Kesamaan Hak

Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan,
gender, dan status ekonomi.

Keseimbangan Hak dan Kewajiban

Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban

masing-masing pihak.

Sedangkan prinsip dari pelayanan publik adalah:

1.

Kesederhanaan

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah

dilaksanakan
Kejelasan

a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik;

b. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa dalam pelaksanaan
pelayanan publik;

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayarannya.

Kepastian waktu

Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah
ditentukan.
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4. Akurasi
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

5. Keamanan
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian hukum.

6. Tanggungjawab
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja, dan pendukung lainnya
yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan
informatika (telematika).

8. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau oleh
masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika.

9. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan, dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengan ikhlas.

10. Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan
tasilitas pendukung pelayanan, serta parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. Standar

pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan

publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan penerima pelayanan. Standar pelayanan,

sekurang-kurangnya meliputi:
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1. Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan.

2.  Waktu Penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

3. Biaya Pelayanan
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.

4. Produk Pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan.

5. Sarana dan Prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara
pelayanan publik.

6. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang

dibutuhkan.

2.1.3 Kualitas Pelayanan

Pengertian Pelayanan

Definisi kualitas menurut Ternner & De Toro (1992) adalah suatu strategi bisnis

mendasar yang mengupayakan untuk menghasilkan aneka barang (goods) dan jasa

(service) yang memuaskan para pelanggan baik internal maupun eksternal secara

lengkap dengan berusaha memenuhi harapan-harapan mereka baik yang implisit

maupun eksplisit. Sedangkan menurut Goetch dan Davis kualitas merupakan suatu
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kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Elemen-elemen dari kualitas adalah sebagai berikut:
a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan;
b. Kualitas mencakup produk/jasa, manusia, proses, dan lingkungan;

Kualitas merupakan suatu kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas di masa

mendatang).

Definisi Kualitas Jasa

Definisi kualitas jasa menurut Rangkuti (2006) adalah penyampaian jasa yang
akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Jenis kualitas yang digunakan untuk
menilai kualitas jasa adalah:
1. Kualitas teknik (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu sendiri;
2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu kualitas cara penyampaian jasa tersebut.

Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas teknik jasa tidak selalu dapat

dievaluasi secara akurat, pelanggan perusahaan menilai kualitas jasa berdasarkan apa
yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan kualitas

pelayanan.

Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas jasa mempunyai beberapa dimensi yang dipakai sebagai alat ukur
kualitas kerjanya.Terdapat dua metode yang dirancang untuk mengenali kualitas
jasa.Metode pertama adalah pendekatan pengembangan dimensi kualitas (Quality
Dimension Development Process). Pendekatan ini mengharuskan penyedia jasa untuk

menetapkan dimensi kualitas jasa yang ditawarkan.Metode yang kedua adalah
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pendekatan kejadian kritis (Critical Incident Technique), pendekatan ini mencakup

keikutsertaan konsumen di dalam menentukan dimensi kualitas dari sebuah pelayanan

sebagaimana yang diharapkan.

Menurut Rangkuti (2006) terdapat sepuluh kriteria umum atau standar yang

menentukan kualitas suatu jasa, yaitu:

a
b.
c
d

N

5 o«

Keandalan (Reliability)

Ketanggapan (Responsiveness)
Kemampuan (Competence)

Mudah diperoleh (Access)

Keramahan (Courtesy)

Komunikasi (Communication)

Dapat dipercaya (Credibility)

Keamanan (Security)

Memahami pelanggan (Understanding/knowing the costumer)
Bukti nyata yang kasat mata (Tangibles)

Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam

Lupiyoadi (2006:182), yaitu:

a.

Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.

Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan

penyampaian informasi yang jelas.
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d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan/instansi harus mengetahui
keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa sampai

pendistribusian yang tepat.

Model Kualitas Jasa

Model kualitas jasa yang dibuah oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry
mengidentifikasikan lima kesenjangan (gap) yang dapat menyebabkan kegagalan
penyampaian jasa/layanan, yaitu:

1) Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen (knowledge gap)

Gap ini berarti bahwa pihak manajemen mempersiapkan ekspektasi pelanggan
terhadap kualitas jasa secara tidak akurat. Beberapa kemungkinan penyebabnya antara
informasi yang didapatkan dari riset pasar dan analisis permintaan kurang akurat,
intepretasi yang kurang akurat atas informasi mengenai ekspektasi pelanggan, tidak
adanya analisis permintaan, buruk atau malahan tidak adanya aliran informasi ke atas
(upward information) dari staf kontak pelanggan ke pihak manajemen, dan terlalu
banyak jenjang manajerial yang menghambat atau mengubah informasi yang
disampaikan dari karyawan kontak pelanggan ke pihak manajemen.

2) Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi

kualitas jasa (standards gap)
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Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten dengan persepsi
manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Penyebabnya antara lain: tidak adanya
standar kinerja yang jelas, kesalahan perencanaan yang buruk, kurangnya penetapan
tujuan yang jelas dalam organisasi, kurangnya dukungan dan komitmen manajemen
puncak terhadap perencanaan kualitas jasa, kekurangan sumber daya, dan situasi
permintaan yang berlebihan.

3) Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (dalivery gap)

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam proses
peroduksi dan penyampaian jasa. Sejumlah penyebabnya antara lain: spesifikasi
kualitas terlalu rumit atau kaku, para karyawan tidak menyepakati spesifikasi tersebut
dan karenanya tidak terpenubhi, spesifikasi tidak sejalan dengan budaya korporat yang
ada, manajemen operasi jasa yang buruk, kurang memadainya aktivitas internal
marketing, serta teknologi dan sistem yang ada tidak memfasilitasi kinerja sesuai
dengan spesifikasi.

4) Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (communication gap)

Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas komunikasi
pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan kepada para pelanggan. Hal
ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya: perencanaan komunikasi
pemasaran yang tidak terintegrasi dengan operasi jasa, kurangnya koordinasi antara
aktivitas pemasaran eksternal dan operasi jasa, organisasi gagal memenuhi spesifikasi
yang ditetapkannya, sementara kampanye komunikasi pemasaran sesuai dengan
spesifikasi tersebut.

5) Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan (servqual gap)

Gap ini berarti berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa

yang diharapkan.Gap ini dapat menimbulkan sejumlah konsekuensi negatif, seperti

kualitas buruk (negatively confirmed quality) dan masalah kualitas, dampak negatif
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terhadap citra korporat atau citra lokal, dan kehilangan pelanggan. Gap ini terjadi
apabila pelanggan mengukur kinerja/prestasi perusahaan berdasarkan kriteria yang
berbeda, atau bias juga mereka keliru mengintepretasikan kualitas jasa yang

bersangkutan.

Servqual

Pada tahun 1985, Parasuraman mengembangkan instrumen Servqual untuk
mengukur kualitas jasa yang diterima pelanggan berdasarkan model kualitas jasa yang
diterima pelanggan berdasarkan model kualitas jasa (gap model). Metode Servqual
didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa pada atribut-
atribut relevan dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-masing atribut jasa.
Bila kinerja sesuai dengan atau melebihi standar, maka persepsi atas kualitas jasa
keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Dengan kata lain metode ini menganalisis gap
antara dua variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dipersepsikan (perceived service).

Pengukuran kualiatas jasa dalam metode Servqual didasarkan pada skala item-
item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap
diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa (reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangibles). Evaluasi kualitas jasa menggunakan metode Servqual
mencakup perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan para pelanggan untuk
setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. Pengukuran
kepentingan tiap dimensi utama kualitas jasa menggunakan sum scale dimana
responden diminta untuk memberikan presentase untuk kelima dimensi Servqual
sehingga jumlah keseluruhan mencapai 100%. Tujuan utama pemberian bobot ini

adalah untuk menghasilkan nilai kualitas jasa yang lebih akurat.
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Meskipun Servqual hanya memiliki lima dimensi yang berbeda, namun kelima
dimensi tersebut mencakup kesepuluh dimensi kualitas jasa yang telah dikemukakan
sebelumnya. Servqual didisain dan divalidasi untuk dapat digunakan dalam berbagai
sektor jasa termasuk dalam pelayanan publik. Servqual memiliki banyak keunggulan,
antara lain:

a) Tingkat validitas dan reliabilitasnya tinggi

b) Dapat digunakan di berbagai macam sektor jasa

€) Memperlihatkan trend kualitas jasa melalui survei pelanggan secara periodik

d) Memperlihatkan dimana dan seserius apa gap yang terjadi antara kinerja
perusahaan dengan harapan pelanggannya

e) Mengidentifikasi aspek kualitas jasa yang perlu dilakukan perbaikan

f) Memperlihatkan urutan prioritas perbaikan kualitas jasa

g) Memperlihatkan dimensi kualitas jasa ataupun aspek pelayanan yang memiliki
pengaruh signifikan pada performa kualitas jasa perusahaan

h) Memberikan acuan bagi perusahaan untuk membuat rencana program peningkatan
kualitas jasa yang efektif dan efisien

i) Dapat digunakan sebagai alat untuk membandingkan kinerja suatu perusahaan

dengan perusahaan lainnya secara global.

2.1.4. Kepuasan Pelayanan

Kualitas jasa sangat berhubungan dengan kepuasan dari penerima
pelayanan.Menurut Keputusan MENPAN Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah, kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan

publik.
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Dalam Keputusan tersebut disebutkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat
adalah ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat
kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima
pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.
Oleh karena itu setiap penyelenggaraan pelayanan secara berkala melakukan survei
indeks kepuasan masyarakat.

Indeks kepuasan masyarakat (IKP) adalah data dan informasi tentang kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya
(Keputusan MENPAN Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004).

Sedangkan unsur indeks kepuasan masyarakat sebagai berikut:

1. Prosedur pelayanan, kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. Persyaratan pelayanan, persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan untuk
mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;

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

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, kesungguhan petugas dalam memberikan
pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang
berlaku;

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, kejelasan wewenang dan tanggung jawab
petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;

6. Kemampuan petugas pelayanan, tingkat keahlian dan ketrampilan yang dimiliki

petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;
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7. Kecepatan pelayanan, target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu
yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

9. Kesopanan dan keramahan petugas, sikap dan perilaku petugas dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan
menghormati;

10. Kewajaran biaya pelayanan, keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya
yang ditetapkan oleh pelayanan;

11. Kepastian biaya pelayanan, kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya
yang telah ditetapkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan;

13. Kenyamanan lingkungan, kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih,
rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima
pelayanan;

14. Keamanan pelayanan, terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit

penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat
merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang

diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

2.1.5. Hubungan Dimensi Terhadap Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor meliputi reliability,

responsiveness, assurance, empathy dan tangible. Berikut ini adalah penjelasan hubungan

keterkaitan antara variabel independen dengan variabel dependen.

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : A-30 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman . | Rekaman Unit Kerja
Judul | Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

Hubungan Reliability dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Zeithaml. et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus 1997 : 10) kehandalan
(reliability) adalah pemenuhan janji pelayanan segera dan memuaskan dari perusahaan.
Sedangkan Parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006 : 182)
berpendapat kehandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan seusai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas
perusahaan.

Atribut - atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah (Parasuraman,
2005) dalam Ramdan (2008) :

1. Memberikan pelayanan sesuai janji;

2. Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah pelayanan;

3. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen, dan tidak
membedakannya satu dengan yang lainnya;

4. Memberikan pelayanan tepat waktu;

5. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang dijanjikan
akan direalisasikan;

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah kehandalan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : A-31 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman . | Rekaman Unit Kerja
Judul | Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 (lupiyoadi & Hamdani, 2006 : 182) daya tanggap

(responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan

yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi

yang jelas. Daya tanggap/ketanggapan yang diberikan oleh perusahaan dengan baik

akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Atribut - atribut yang

ada dalam dimensi ini adalah (Pasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

1. Memberikan palayanan yang cepat.

2. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen.

3. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para konsumen.
Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah daya tanggap

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi

konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan

semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk maka

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.

Hubungan Assurance dengan Kepuasan Konsumen

Kotler (2001 : 617) mendefinisikan keyakinan (assurance) adalah pengetahuan
terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam memberi pelayanan,
ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan
dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap
perusahaan. Sedangkan Parasuraman. Dkk. 1998 (Lupiyoadi & Hamdani, 2006 : 182)
berpendapat assurance meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuannya terhadap
produk secara tepat, keramahtamahan, perhatian dan kesopanan, ketrampilan dalam
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dalam

memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan
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kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para
staf, bebas dari bahaya, resiko atau pun keraguan. Pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005) dalam

Ramdan (2008):

a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri kepada konsumen;
b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan perusahaan;
c. Karyawan yang sopan;

d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat menjawab
pertanyaan dari konsumen;

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen
terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh

perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.

Hubungan Emphaty dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006:182),
empati (emphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang tulus dan berifat
individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti
kemudahan wuntuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk
berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan
dan kebutuhan pelanggan. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,

serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
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Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005) dalam

Ramdan (2008):
a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen;
b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya.

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen adalah kepedulian
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baikpersepsi
konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan, maka bkepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumenterhadap kepedulian
yang diberikan oleh perusahaan buruk, maka kepuasankonsumen juga akan semakin

rendah.

Hubungan Tangible dengan Kepuasan Konsumen

Suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba,
sehingga aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan. Pelanggan
akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu kulitas pelayanan.Menurut
Zeithaml. et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus, 1997: 10) wujud fisik (tangible) adalah
kebutuhan pelanggan yang berfokus pada fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan,
tersedia tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan
peralatan, sarana komunikasi serta penampilan karyawan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang
bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan
pelanggan.Karena dengan bukti fisik yang baik maka harapan konsumen menjadi lebih
tinggi. Oleh karena itu merupakan hal yang penting bagi perusahaan untuk mengetahui
seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu masih memberikan impresi

positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan
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pelanggan yang terlalu tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan
memberikan kepuasan kepada konsumen.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005) dalam
Ramdan (2008):
a. Peralatan yang modern
b. Fasilitas yang menarik

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah wujud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi.
Dan jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan konsumen

juga akan semakin rendah.

2.2 Skema Alur Proses
Sebagai langkah awal pekerjaan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perizinan,

Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN, maka dilaksanakan kegiatan sebagai berikut :

1. Koordinasi antara BAPETEN dan Sekolah Tinggi Ilmu Statistik sebagai pelaksana
kegiatan pelaksanaan survei. Kegiatan ini dilakukan untuk menyamakan presepsi,
mencakup pembahasan rencana kerja/pelaksanaan, lingkup pekerjaan, metode
yang digunakan dan keluaran (output) yang diharapkan.

2. Melakukan studi literatur tentang kondisi kepuasan pengguna yang bersumber dari
beberapa literatur pustaka ilmiah, hasil kajian, kajian, dan dari berbagai sumber
lainnya. Informasi yang dibutuhkan meliputi Indikator-indikator tingkat kepuasan
pengguna terhadap pengawasan yang diterima.

3. Menyusun materi survei, jadwal, kuisioner dan metode survei. Sebelumnya terlebih
dulu dibuat kerangka alur pikir untuk melaksanakan kajian dan selanjutnya

membuat/menyusun materi survei, jadwal, kuesioner dan metoda survei yang
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dibutuhkan untuk kajian. Survei pengumpulan data tingkat kepuasan pengguna
terhadap pengawasan BAPETEN dilakukan kepada pengguna yang mendapatkan
pengawasan dengan jumlah sampel 350 instansi yang mewakili populasi seluruh
instansi pengguna BAPETEN yang dilaksanakan di 5 Propinsi (Jakarta, Banten,
Jawa Barat, Yogyakarta, dan Bangka Belitung). Adapun tata cara dan petunjuk
pelaksanaan survei mengacu pada metode dan petunjuk survei yang sebelumnya
sudah disiapkan, termasuk kuesioner. 350 instansi tersebut hanya untuk strata
FRZR, karena untuk strata IBN akan dilakukan cacah lengkap terhadap 12 instansi
IBN yang ada.

Pelaksanaan Survei. Kegiatan survei diawali dengan melaksanakan Studi
Pendahuluan berupa uji coba kuesioner untuk mendapatkan kuesioner final yang
akan digunakan untuk mendapatkan informasi terkait kepuasan konsumen
BAPETEN.

Setelah itu dilakukan studi pendahuluan, selanjutnya ditentukan jumlah responden
yang akan disurvei, sebaran lokasi, jenis layanan yang diterima, dan selanjutnya
dilakukan survei pada objek dengan instrument utama berupa kuesioner.

Analisis Data Survei. Kegiatan ini dilaksanakan setelah semua data lapangan
terhimpun, guna menampilkan :

* Perbandingan antara harapan dan kenyataan dalam pelayanan publik.

* Indeks Kepuasan Pengguna terhadap pengawasan BAPETEN.
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3.1

dan inspeksi) BAPETEN dalam rangka peningkatan kualitas pengawasan. Lokasi kajian

ini dilakukan di 5 propinsi meliputi Jakarta, Banten, Jawa Barat, Yogyakarta dan Bangka

METODE KAJIAN

Ruang Lingkup Kajian

Belitung.

peneliti langsung dari sumbernya. Data primer yang digunakan dalam kajian ini
diperoleh melalui wawancara langsung kepada responden, yaitu orang-orang yang

menerima proses pengawasan BAPETEN sebagai sampel. Adapun ruang lingkup kajian

ini meliputi:

1. Studi literatur tentang kepuasan pengguna

Studi literatur tentang BAPETEN

Inventarisasi indikator-indikator tingkat kepuasan pengguna terhadap pengawasan

Kajian ini mengkaji tentang kepuasan proses pengawasan (perizinan, peraturan,

Kajian ini menggunakan data primer, yaitu data/informasi yang diperoleh

2
3
4. Menyusun materi survei, jadwal, sampling, kuesioner dan metode analisis;
5

Melaksanakan survei untuk mengumpulkan data tingkat kepuasan pengguna

terhadap pengawasan BAPETEN kepada pengguna yang terpilih sebagai sampel

6. Analisis perbandingan antara persepsi harapan dan kenyataan pengguna terhadap

pengawasan

BAPETEN

7. Analisis kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN

8. Menyusun indeks tingkat kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN

9. Menyusun Laporan Hasil Survei Kepuasan Proses’Pengawasan BAPETEN
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3.2  Jadwal dan Tahapan Pekerjaan

Adapun jangka waktu dari pekerjaan “Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan, dan Inspeksi) BAPETEN” adalah selama 5 bulan dan akan
dilaksanakan pada periode Juli - November 2015. Berikut ini merupakan jadwal

tahapan pekerjaan:

Tabel 3.1. Jadwal dan Tahapan Pekerjaan

No Tanggal Uraian Kegiatan
1(25 - 26 Juni 2015 Penandatangan MOU dan PKS
2(1-15 Juli 2015 Penyusunan Agenda Kerja dan Tim Pelaksana
3(1 -15]Juli 2015 Rapat koordinasi penyusunan Unsur Penting
4|1 -15]Juli 2015 Penyusunan Kerangka sampel/ pengambilan
sampel
5(1 -15]Juli 2015 Penyusunan Draf kuesioner
6(31 Juli 2015 Rapat koordinasi membahas kerangka sampel &
draft
7|4 Agustus 2015 Pencetakan Kuesioner
8|5 Agustus 2015 Rapat internal persiapan uji coba kuesioner
9(7-10 Agustus 2015 Pelaksanaan uji coba kuesioner
10]10 - 13 Agustus 2015 Pengolahan hasil uji coba kuesioner
11|28 Agustus 2015 Rapat koordinasi hasil uji coba kuesioner,
kuesioner

124 September - 2 Oktober |Pelaksanaan pencacahan ke lapangan

13 (5 - 9 Oktober 2015 Entry data hasil pencacahan
14115 - 22 Oktober 2015 Pengolahan data sampel, tabulasi dan penyusunan
indek
1523 Oktober 2015 Rapat koordinasi hasil survey, format penyusunan
16 |26 Oktober - 3 November|Analisis dan penyusunan laporan antara
17 |4 November 2015 Pengiriman laporan antara via email
186 November 2015 Rapat koordinasi laporan antara
19 (9 November 2015 Penyerahan laporan antara
209 - 18 November 2015 Penyusunan laporan akhir
21|18 November 2015 Pengiriman laporan akhir via email
22 (20 November 2015 Rapat koordinasi laporan hasil
23125 November 2015 Penyerahan laporan akhir kegiatan survei
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3.3 Metode Pengumpulan Data

Prosedur Pengambilan Data

Kajian ini dilakukan di 5 (lima) propinsi yaitu Kepulauan Bangka Belitung, DKI
Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten. Penentuan kelima propinsi tersebut
dengan menggunakan teknik sampling probability proportional to size yang artinya
bahwa setiap unit terpilih sebagai sampel berdasarkan besar kecilnya ukuran dari
variabel pembantunya (size) yang dalam hal ini variabel pembantunya adalah
banyaknya instansi pengguna BAPETEN di masing-masing propinsinya. Semakin besar
size-nya pada unit sampling (propinsi) maka peluang untuk terpilih sebagai sampel juga
akan semakin besar. Sedangkan informasi mengenai persepsi terhadap kepuasan proses
pengawasan (perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi diperoleh melalui
orang yang bertanggung jawab terhadap alat yang menggunakan tenaga nuklir.

Untuk mendapatkan responden sesuai dengan tujuan yang diinginkan maka
survei dilakukan pada tanggal 4 September sampai dengan 2 Oktober tahun 2015.
Survei itu sendiri dilaksanakan sekitar satu bulan di kelima propinsi yang menjadi

tempat kajian.

Sumber Data

Data dalam kajian ini bersumber dari data primer dan data sekunder. Data
primer didapatkan dari kegiatan survei kepuasan proses pengawasan (perizinan,
inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi yang dilaksanakan di Kepulauan Bangka
Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten. Untuk mendapatkan data
tersebut, dilakukan wawancara secara langsung terhadap orang yang bertanggung
jawab terhadap alat yang menggunakan tenaga nuklir ataupun dengan cara self
enumeration yaitu dengan meninggalkan kuesioner untuk diisi sendiri oleh responden

pada setiap instansi di masing-masing propinsi. Sedangkan data sekunder yang
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digunakan dalam kajian ini adalah data mengenai nama-nama instansi pemegang izin
BAPETEN yang diperoleh dari BAPETEN.

Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari kuesioner ini maka dilakukan
kajian pendahuluan (pilot study) kepada 30 instansi secara Convinience Sampling di
wilayah DKI Jakarta yaitu Jakarta Timur, Jakarta Selatan dan Jakarta Pusat serta Depok
pada tanggal 7 sampai dengan 10 Agustus 2015. Dari hasil kajian pendahuluan ini
didapatkan item-item pernyataan yang dapat mengukur kepuasan proses pengawasan

(perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi.

Populasi dan Sampel
Populasi

Populasi target dalam survei ini adalah seluruh instansi pemegang izin
BAPETEN, baik instansi pemegang izin yang bergerak di bidang kesehatan, industri
maupun kajian. Kemudian seluruh pemegang izin tersebut dibagi menjadi dua sub
populasi (strata) yaitu FRZR dan IBN. Untuk strata FRZR meliputi seluruh propinsi
yang ada di Indonesia sedangkan strata IBN hanya ada di Kepulauan Bangka Belitung,
DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Sampel

Metode pengambilan sampel dilakukan dengan teknik probability sampling yaitu
dengan menggunakan Stratified two stage sampling. Stratified two stage sampling adalah
suatu teknik pengambilan sampel berpeluang yang membagi populasi menjadi sub-sub
populasi (strata) dan kemudian mengambil sampel setiap stratanya secara independen.
Sub-sub populasi (strata) tersebut adalah strata FRZR dan strata IBN. Untuk strata
FRZR, pengambilan sampelnya dilakukan dengan metode two stage sampling with

probability proportional to size in first stage, dimana pada tahap pertama dipilih sampel
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propinsi dengan cara probability proportional to sizewith replacement (PPS-WR) dimana size
yang digunakan adalah banyaknya instansi pemegang izin BAPETEN di masing-masing
propinsi. Selanjutnya pada tahap kedua dipilih instansi pemegang izin BAPETEN
dengan menggunakan simple random sampling-without replacement (SRS-WOR) yaitu
pengambilan sampel secara acak sederhana dari propinsi yang sudah terpilih pada
tahap pertama dengan menggunakan bantuan tabel angka random (TAR). Sedangkan
pada strata IBN, dilakukan secara sensus yaitu dengan mendata seluruh instansi yang
menjadi populasinya.

Rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel untuk strata FRZR
yang akan diambil dalam survei ini dikembangkan oleh Kish (1965) dalam Asra dan
Prasetyo (2015) adalah sebagai berikut:

-
Z ;;% D.q
n=—-5—deff
o2
dimana:
n = Jumlah sampel minimal
72 = nilai yang diambil dari tabel distribusi normal (a = 0,05)
%
p = peluang kepuasan proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan peraturan)
dari setiap instansi (diasumsikan p = 0,5)
q = 1- p e = persentase kesalahan yang masih bisa ditoleransi (margin of error
=0,075)
deff = design effect yaitu rasio antara varians suatu penduga terhadap varians
penduga lain yang dalam hal ini adalah penduga simple random sampling.
Nilai deff yang digunakan dalam survei ini adalah sebesar 2.
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Setelah dilakukan penghitungan diperoleh bahwa jumlah sampel minimum yang harus

dipenuhi adalah sebanyak 301 instansi pemegang izin BAPETEN. Namun untuk

menjaga dari kemungkinan non-response yang besar, maka ukuran sampel diperbanyak

menjadi 350 atau penambahan sekitar 16 persen dari sampel awal. Selanjutnya dari

sebanyak 350 sampel tersebut dialokasikan ke setiap strata di seluruh propinsi sehingga

sampelnya adalah seperti terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 3.2. Alokasi sampel terpilih dalam survei kepuasan proses pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
Propinsi FRZR IbN
Populasi | Sampel |Populasi|Sampel
Instansi |Instansi | Instansi |Instansi
Kepulauan Bangka 26 10 1 1
Belitung
DKI Jakarta 556 100 1 1
Jawa Barat 743 160 1 1
D.I. Yogyakarta 98 20 1 1
Banten 239 60 8 8
Total 1662 350 12 12

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam kajian ini antara lain:

1. Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab

secara langsung dengan orang yang bertanggung jawab terhadap alat yang

menggunakan tenaga nuklir di setiap instansi pada masing-masing propinsi.
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2. Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dilakukan dengan mengadakan
studi kepustakaan dengan membaca beberapa acuan pustaka mengenai kualitas
pelayanan serta buku, arsip dan dokumen-dokumen yang terkait dan relevan

dengan kajian.

3.4 Metode Analisis

Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) dengan metode yang ditetapkan MENPAN nomor:
Kep/25/M.PAN/2/2004.

Nilai IKP dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing
unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan pengguna terhadap setiap
unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur memiliki penimbang yang sama, dan
memenuhi rumus sebagai berikut: jumlah bobot

jumlah bobot

Nilai imb =
vai peimoanyg jumlah unsur

Nilai IKP diperoleh dengan menggunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang,
dengan rumus sebagai berikut:

Jumlah Total skor dari nilai persepsi per unsur L )
IKP = X Nilai Penimbang
Total sampel

Indeks Kepuasan Pengguna adalah bagian utama dari hasil kajian ini dan dapat
digunakan sebagai acuan untuk menentukan sasaran di tahun -tahun mendatang.
Tanpa adanya indeks kepuasan pengguna BAPETEN dapat menentukan target
ataupun mengukur peningkatan kepuasan pengguna baik bersifat continue ataupun

untuk periode tertentu di masa datang.
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Importance Performance Analysis (IPA)

Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenalkan oleh
Martina dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi
konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal pula sebagai
analisis kuadran. IPA telah dipergunakan pada berbagai bidang kajian karena
kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisis yang memudahkan usulan
perbaikan kinerja.

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan dengan
faktorfaktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu
ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan. IPA menggabungkan
pengukuran faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua dimensi
yang memudahkan penjelasan data dan mendapatkan usulan praktis.

Grafik IPA dalam bentuk Diagram Cartesius merupakan suatu bangun yang
dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak
lurus pada titik-titik (X, Y) dimana X adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat
kepuasan konsumen seluruh atribut dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat
kepentingan (harapan) seluruh atribut. Grafik IPA digunakan untuk membagi atribut
tingkat kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN ke dalam empat kuadran,
yaitu:

A. Prioritas Utama (Kuadran I/ High Importance&Low Performance)

Kuadran I menunjukkan tingkat kepentingan (harapan) konsumen tinggi, tetapi
kinerja karyawan/staf masih rendah.Dengan demikian, kinerja karyawan/staf untuk
semua atribut yang termasuk dalam kuadran I harus ditingkatkan. Hal ini dilakukan
dengan cara terus menerus mendorong karyawan agar meningkatkan Kkinerja

karyawannya dan menjadikannya sebagai prioritas utama.
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B. Pertahankan Prestasi (Kuadran I/ High Importance&High Performance)

Kuadran II menunjukkan atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen
dan telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh perusahaan.Tingkat kepentingan
(harapan) konsumen tinggi dan kinerja karyawan/staf telah sesuai dengan harapan
konsumen.Dengan demikian, semua atribut yang termasuk dalam kuadran ini harus
dipertahankan dan dikelola dengan baik, karena atribut ini merupakan produk yang

unggul dimata pelanggan.

C. Prioritas Rendah (Kuadran IlII/ Low Importance&Low Performance)

Kuadran III menunjukkan atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh
konsumen dan kenyataanya dilaksanakan biasa saja (kurang istimewa) oleh
BAPETEN.Tingkat kepentingan (harapan) rendah rendah dan tingkat kinerja karyawan
BAPETEN juga rendah.Semua atribut yang termasuk dalam kuadran ini tidak dinilai
terlalu penting oleh pelanggan dan kinerja karyawan juga dinilai biasa saja. Instansi
belum merasa terlalu perlu mengalokasikan biaya/investasi untuk memperbaiki

kinerjanya (prioritas rendah).

D. Berlebihan (Kuadran IV/ Low Importance&High Performance)

Kuadran IV menunjukkan atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh
konsumen tetapi pelaksanaanya berlebihan oleh BAPETEN.Tingkat kepentingan
(harapan) konsumen rendah, tetapi kinerja karyawan melebihi harapan pelanggan,
sehingga dianggap berlebihan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Karyawan/staf sebaiknya bersikap proporsional dan tidak berlebihan dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen.

Berikut prosedur berkaitan dengan penggunaan metode IPA:

1. Penentuan faktor-faktor yang akan dianalisis

2. Melakukan survei melalui penyebaran kuesioner
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3. Menghitung rata-rata tingkat kepuasan dan prioritas penanganan

4. Membuat grafik IPA

5. Melakukan evaluasi terhadap faktor sesuai dengan kuadran masing-masing.

Kepentingan

A

Prioritas Utama

A

Pertahankan
Prestasi

B

Prioritas Rendah

C

Berlebihan

D

X

»  Kinerja

Gambar 3.1. Grafik IPA

Analisis Gap Antara Harapan Dengan Kenyataan

Analisis Gap dilakukan dengan cara menghitung selisih antara rata-rata

tertimbang dari nilai tingkat kepuasan yang diharapkan dengan nilai tingkat kepuasan

yang dirasakan saat ini. Penghitungan analisis gap ini dilakukan untuk setiap elemen

yang terdapat pada perizinan, peraturan dan inspeksi

Berdasarkan hasil analisis ini dapat diketahui aspek apa saja yang tingkat

kepuasan pengguna tinggi serta aspek apa yang masih kurang. Dengan demikian dapat

digunakan sebagai acuan untuk meningkatkan kinerja BAPETEN dalam memberikan

pengawasan kepada pengguna.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

41 Hasil Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan merupakan survei yang dirancang dan dilaksanakan untuk
mengetahui keabsahan intrumen (kuesioner) yang akan digunakan pada Survei
Kepuasan Proses Pengawasan (Perizinan, Peraturan Dan Inspeksi) BAPETEN Tahun
2015. Kuesioner yang digunakan terbagi menjadi beberapa blok pertanyaan dengan blok
pertanyaan mengenai persepsi kepuasaan pengguna BAPETEN untuk pengawasan

perizinan di Blok IV, peraturan di Blok V dan inspeksi di Blok VI.

4.1.1. Teknik Pengumpulan Data dan Pengukuran Variabel

Data hasil studi pendahuluan primer dalam kajian ini dikumpulkan melalui
wawancara langsung kepada responden.

Kuesioner yang digunakan merupakan kuesioner yang dirancang dengan
menerapkan Kep. Menpan No 25 Tahun 2004 dan beberapa point penting yang telah
dikemukakan pihak BAPETEN. Nilai isian dalam kuesioner merupakan yang skala
persepsi pengguna BAPETEN yang berupa skala likert dengan interval 0-100.

4.1.2. Pengujian Instrumen Kajian

4.1.2.1. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan rangkaian tahapan pengujian untuk mengetahui
ketahanan instrumen dalam mendapatkan nilai/data yang ajeg atau tetap. Hasil uji
reliabilitas menyatakan kebaikan instrumen sehingga cukup dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data (Arikunto, 2002). Metode pengujian reliabilitas

kuesioner dalam studi ini ukuran Cronbach’s alpha a, dengan rumusan sebagai berikut:
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k(Y
] S2x

dengan :
a : koefisien reliabilitas alpha
k : jumlah item

§2j  :varians responden untuk item pertanyaan ke-j

S2x  :jumlah varians skor total

Indikator pengukuran reliabilitas menurut Sekaran (2000: 312) yang membagi

tingkatan reliabilitas dengan kriteria dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1. Tingkatan Reliabilitas

Rentang nilai Cronbach’s alpha Kriteria
0,8-1,0 Reliabilitas baik
0,6-0,799 Reliabilitas diterima
kurang dari 0,6 Reliabilitas kurang baik

Pengujian reliabilitas kuesioner pada Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perizinan,
Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015 akan dibagi menjadi 3 pengujian
meliputi masing-masing fungsi BAPETEN. Hasil pengujian untuk ketiga blok item
pernyataan disajikan pada Tabel 4.2:
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Tabel 4.2. Hasil pengujian reliabilitas kuesioner

Blok Penilaian Jenis Nilai Cronbach’s | Kriteria | Total item
Pertanyaan Fungsi alpha pertanyaan
Blok IV Perizinan 0,936 Baik 14
Blok V Peraturan 0,858 Baik 13
Blok VI Inspeksi 0,967 Baik 14

Berdasarkan hasil pengujian diatas, maka dapat dinyatakan bahwa item pertanyaan
dalam kuesioner telah reliabel untuk mengukur kepuasaan pengguna BAPETEN untuk

pengawasan perizinan, peraturan dan inspeksi.

4.1.2.2. Pengujian Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau kesahihan sesuatu instrumen/kuesioner (Arikunto, 2002). Metode yang dapat
digunakan untuk mengetahui tingkat kevalidan kuesioner yang digunakan adalah
dengan validitas isi. Pengujian validitas isi adalah pengujian kesesuaian antara bagian
instrumen/item pertanyaan secara keseluruhan menggunakan analisis butir.
Pengukuran pada analisis butir menggunakan korelasi product moment dengan

rumusan sebagai berikut:

Zo = ()
T J{sz ~ G| = P
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dengan:

koefisien korelasi antara x

= dany
N : Jumlah Subyek
Skor item

Y : Skor total

Yx oo Jumlah skor item

Yy Jumlah skor total
Yx2 :  Jumlah kuadrat skor item
5y Jumlah kuadrat skor total

y

Nilai penghitungan korelasi tersebut kemudian diuji dengan hipotesis sebagai
berikut:

Ho : skor butir pertanyaan tidak berkorelasi dengan skor faktor

H; : skor butir pertanyaan berkorelasi dengan skor faktor

Hipotesis nol ditolak atau skor butir pertanyaan berkorelasi dengan skor faktor jika nilai
I'y< nilai r tabel dengan derajat bebas 30. Kriteria penolakan terhadap hipotesis nol juga
dapat dilakukan menggunakan nilai p yang lebih kecil dari nilai signifikansi.

Pengujian validitas kuesioner pada Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015 akan dibagi menjadi 3
pengujian meliputi masingmasing fungsi BAPETEN. Hasil pengujian untuk ketiga blok
item pernyataan disajikan pada Tabel 4.3, 4.4, dan 4.5.
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Tabel 4.3. Hasil uji validitas Blok IV

Item ry | p-value| Item Txy p-value

B4R1 | 0.744 | 0.000 B4R8 | 0.796 0.000

B4R2 | 0.595 0.000 B4R9 | 0.356 0.058

B4R3 | 0.853 0.000 B4R10 | 0.308 0.104

B4R4 | 0.748 0.000 B4R11 | 0.329 0.082

B4R5 | 0.814 | 0.000 | B4R12 | 0.827 0.000

B4R6 | 0.720 0.000 B4R13 | 0.785 0.000

B4R7 | 0.759 | 0.000 | B4R14 | 0.791 0.000

Tabel 4.4. Hasil uji validitas Blok V

Item rwy | p-value| Item Ty p-value

B5R1 | 0.762 0.000 B5R8 | 0.814 0.000

B5R2 | 0.832 | 0.000 | B5R9 | 0.828 0.000

B5R3 | 0.764 0.000 | B5R10 | 0.838 0.000

B5R4 | 0.824 | 0.000 | B5R11 | 0.063 0.743

B5R5 | 0.694 0.000 | B5R12 | 0.855 0.000

B5R6 | 0.84 0.000 | B5R13 | 0.692 0.000

B5R7 | 0.791 | 0.000
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Tabel 4.5. Hasil uji validitas Blok VI

Item ry | p-value| Item | rxy p-value
B6R1 | 0.834 | 0.000 | B6R8 | 0.872 0.000
B6R2 | 0.333 | 0.078 | B6R9 | 0.924 0.000
B6R3 | 0.926 | 0.000 | B6R10 | 0.761 0.000
B6R4 | 0.863 | 0.000 | B6R11 | 0.889 0.000
B6R5 | 0.906 | 0.000 | B6R12 | 0.883 0.000
B6R6 | 0.888 | 0.000 | B6R13 | 0.897 0.000
B6R7 | 0.817 | 0.000 | B6R14 | 0.769 0.000

Berdasarkan hasil pengujian tersebut untuk item pertanyaan pada:

* Blok IV, diketahui bahwa untuk alpha : 10 % terdapat 1 item yang tidak valid yaitu

item pertanyaan 10.

* Blok V, diketahui bahwa untuk alpha : 5 % semua item dinyatakan valid.

+ Blok VI, diketahui bahwa untuk alpha : 5 % terdapat 1 item yang tidak valid yaitu

item pertanyaan 2.

Ketidakvalidan item pertanyaan tersebut menyatakan item tidak mampu mengukur

dimensi yang ingin diketahui sehingga memerlukan penanganan item dengan

melakukan perubahan redaksi item pertanyaan. Sehingga, dengan alasan mempertahan

dimensi yang akan diukur, penanganan yang dilakukan adalah mengubah redaksi item-

item tersebut dalam kuesioner final. Ketidakvalidan item pertanyaan 10 di Blok IV

diatasi dengan mengaitkan kewajaran biaya berdasarkan resiko dan manfaat yang

diperoleh sedangkan ketidakvalidan item pertanyaan 2 di Blok VI diatasi dengan

merevisi pertanyaan menjadi “Kesesuaian frekuensi inspeksi sesuai dengan resiko

radiologik, dimana pilihannya adalah tidak sesuai sampai dengan sangat sesuai”.
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4.2 Hasil Penelitian Lapangan

Survei lapangan dilakukan untuk mengkaji kepuasan pengguna terhadap proses
pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) BAPETEN dalam rangka peningkatan
kualitas pengawasan yang diberikan oleh BAPETEN kepada pengguna BAPETEN.
Kegiatan pencacahan lapangan dilaksanakan di 5 propinsi yaitu: Kepulauan Bangka
Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Penentuan kelima propinsi tersebut dengan menggunakan teknik sampling
probability proportional to size yang artinya bahwa setiap unit terpilih sebagai sampel
berdasarkan besar kecilnya ukuran dari variabel pembantunya (size) yang dalam hal ini
variabel pembantunya adalah banyaknya instansi pengguna BAPETEN di masing-
masing propinsinya. Semakin besar size-nya pada unit sampling (propinsi) maka
peluang untuk terpilih sebagai sampel juga akan semakin besar. Sedangkan informasi
mengenai persepsi terhadap kepuasan proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan
peraturan) dari setiap instansi diperoleh melalui personil meliputi PPR/radiographer,
direktur, wakil direktur, kepala cabang, HSE engineer, bagian administrasi/bagian
umum dan keuangan, operator radiologi.

Data dalam kajian ini bersumber dari data primer dan data sekunder. Data
primer didapatkan dari kegiatan survei lapangan kepuasan proses pengawasan
(perizinan, inspeksi dan peraturan) BAPETEN dari setiap instansi yang dilaksanakan di
Kepulauan Bangka Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten. Untuk
mendapatkan data tersebut, dilakukan wawancara secara langsung terhadap personil
tersebut di atas ataupun dengan cara self enumeration yaitu dengan cara kuesioner diisi
sendiri oleh responden pada setiap instansi di masing-masing propinsi. Sedangkan data
sekunder yang digunakan dalam kajian ini adalah data mengenai nama-nama instansi

pengguna BAPETEN yang diperoleh dari BAPETEN.
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Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari kuesioner ini maka dilakukan
penelitian pendahuluan (pilot study) kepada 30 instansi secara Convinience Sampling di
wilayah DKI Jakarta yaitu Jakarta Timur, Jakarta Selatan dan Jakarta Pusat serta Depok
pada tanggal 7 sampai dengan 10 Agustus 2015. Dari hasil penelitian pendahuluan ini
didapatkan item-item pernyataan yang dapat mengukur kepuasan proses pengawasan
(perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi.

Populasi target dalam survei ini adalah seluruh instansi pengguna BAPETEN,
baik instansi pengguna yang bergerak di bidang kesehatan, industri maupun penelitian
yang kemudian seluruh pengguna tersebut dibagi menjadi dua sub populasi (strata)
yaitu FRZR dan IBN. Untuk strata FRZR meliputi seluruh propinsi yang ada di
Indonesia sedangkan strata IBN hanya ada di Kepulauan Bangka Belitung, DKI Jakarta,
Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Selanjutnya metode yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah dengan
teknik probability sampling yaitu dengan menggunakan Stratified two stage sampling.
Stratified two stage sampling adalah suatu teknik pengambilan sampel berpeluang yang
membagi populasi menjadi sub-sub populasi (strata) dan kemudian mengambil sampel
setiap stratanya secara independen. Sub-sub populasi (strata) tersebut adalah strata
FRZR dan strata IBN. Untuk strata FRZR, pengambilan sampelnya dilakukan dengan
metode two stage sampling with probability proportional to size in first stage, dimana pada
tahap pertama dipilih sampel propinsi dengan cara probability proportional to size-with
replacement (PPS-WR) dimana size yang digunakan adalah banyaknya instansi pengguna
BAPETEN di masing-masing propinsi. Selanjutnya pada tahap kedua dipilih instansi
pengguna BAPETEN dengan menggunakan simple random samplingwithout replacement
(SRS-WOR) yaitu pengambilan sampel secara acak sederhana dari propinsi yang sudah

terpilih pada tahap pertama dengan menggunakan bantuan tabel angka random (TAR).
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Sedangkan pada strata IBN, karena jumlahnya hanya ada 12, maka dilakukan secara
sensus yaitu dengan mendata seluruh instansi yang menjadi populasinya.

Selanjutnya dilakukan penghitungan ukuran sampel dengan menggunakan
rumus yang dikembangkan oleh Kish (1965) dalam Asra dan Prasetyo (2015) maka
diperoleh jumlah sampel minimum yang harus dipenuhi adalah sebanyak 301 instansi
pengguna BAPETEN. Namun untuk menjaga dari kemungkinan non-response yang
besar, maka ukuran sampel diperbanyak menjadi 350 atau penambahan sekitar 16
persen dari sampel awal. Selanjutnya dari sebanyak 350 sampel tersebut dialokasikan ke
setiap strata di seluruh propinsi sehingga sampelnya adalah seperti terlihat pada tabel
4.6.

Dari hasil pelaksanaan lapangan, sebagian besar kuesioner diperoleh melalui
wawancara langsung dan hanya 10 kuesioner melalui self enumeration. Alasan self
enumeration dikarenakan adanya kesibukan di instansi pada saat dikunjungi atau juga
karena personil yang bertanggung jawab terhadap alat tidak berada di tempat. Namun
petugas pengumpul data memberi catatan untuk segera mengirim kuesioner yang telah
terisi melalui e-mail atau fax.

Tabel 4.6. Alokasi sampel terpilih dalam survei kepuasan proses pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
_ FRZR IBN
Propinsi

Populasi Sampel | Populasi | Sampel

Instansi Instansi Instansi Instansi
Kepulauan Bangka Belitung 26 10 1 1
DKI Jakarta 556 100 1 1
Jawa Barat 743 160 1 1
D.I. Yogyakarta 98 20 1 1
Banten 239 60 8 8
Total 1662 350 12 12
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Realisasi dari sampel terpilih selama periode pengumpulan data terjadi
peningkatan pada strata FRZR yaitu dari 350 instansi menjadi 362 instansi atau
meningkat sebanyak 3,4 persen. Kenaikan tersebut terjadi awalnya untuk menghindari
hasil non respon ketika ada beberapa kuesioner yang ditinggal di responden (tidak
dapat di data langsung), namun kuesioner tersebut setelah diisi hasilnya dikirimkan
kembali setelah diisi melewati pengiriman pos, e-mail, maupun dikirim melalui fax.
Sedangkan untuk strata IBN terjadi penurunan jumlah instansi yang berhasil
dikumpulkan yaitu sebanyak satu instansi yang berada di propinsi Kepulauan Bangka
Belitung. Pengurangan pada strata IBN dikarenakan instansi yang berkaitan sudah
tidak beroperasi, instansi tersebut mengalami kebakaran menurut petugas pencacah

yang bertugas di sana.

Tabel 4.7. Realisasi sampel terpilih dalam survei kepuasan proses pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
Propinsi FRZR IBN
;a;lf; Realisasi ;raiii)eetl Realisasi

Kepulauan Bangka 10 12 1 0
Belitung

DKI Jakarta 100 102 1 1
Jawa Barat 160 166 1 1
D.I. Yogyakarta 20 20 1 1
Banten 60 62 8 8
Total 350 362 12 11

Indeks kepuasan pengguna merupakan data dan informasi tentang tingkat

kepuasan pengguna yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
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kualitatif atas persepsi pengguna dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik. Selain itu, dilakukan Importance Performance Analysis
(IPA) yang terdiri dari analisis kuadran dan analisis GAP (analisis kesenjangan) yang
bertujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi pengguna dan prioritas

peningkatan kualitas produk / jasa.

4.2.1. Penghitungan Indek Kepuasan Pengguna (IKP) BAPETEN dengan metode
yang ditetapkan MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004

Nilai IKP dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing
unsur pengawasan. Dalam penghitungan indeks kepuasan pengguna terhadap setiap
unsur pengawasan yang dikaji, setiap unsur memiliki penimbang yang sama, dan

memenuhi rumus sebagai berikut:

jumlah bobot

N . . r =
ilai penimbang jumlah unsur

Untuk unsur pengawasan perizinan dan inspeksi masing-masing memiliki 14 unsur,
1
maka nilai penimbang yang digunakan untuk unsur tersebut adalah 14= 0.071.

Sementara unsur pengawasan peraturan terdiri dari 1 unsur, maka nilai penimbang
1
yang digunakan untuk unsur tersebut adalah 13= 0.077.

Nilai IKP diperoleh dengan menggunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang,
dengan rumus sebagai berikut:

Jumlah Total skor dari nilai persepsi per unsur
IKP = x Nilai penimbang
Total sampel

Berikut kategori nilai indek kepuasan pengguna hasil penghitungan di atas berdasarkan

ketetapan MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004.
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Tabel 4.8. Nilai persepsi, interval IKP, Interval konversi,

mutu pelayanan dan kinerja unit pelayanan

Nilai Nilai Interval | Nilai Interval Mutu Kinerja unit
Vrerigepi IKP Konversi IKP | T elayanan Pelayanan
(1) ) ) (4) (5)
1 1,00-1,75 25-43,75 D Tidak baik
2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 C Kurang baik
3 2,51-3,25 62,51 - 81,25 B Baik
4 3,26 - 4,00 81,26 - 100,00 A Sangat Baik

Dari penghitungan nilai IKP di atas, maka diperoleh indeks kepuasan pengguna

/ pemegang izin BAPETEN sebagai berikut:

Tabel 4.9. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) BAPETEN, FRZR dan IBN

Strata IKP
(1) (2)
BAPETEN 75,16
FRZR 75,08
IBN 78,05

Nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN secara total ada pada nilai 75,16.
Sementara jika di lihat untuk masing - masing strata FRZR dan IBN, diperoleh nilai
indeks kepuasan pengguna FRZR sebesar 75,08 dan nilai indeks kepuasan pengguna
IBN 78,05. Dilihat dari Tabel 2.2 nilai indeks kepuasan pengguna IBN lebih tinggi dari
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indeks kepuasan FRZR maupun indeks kepuasan penguna BAPETEN secara total. Hal
ini menunjukkan secara umum pengguna IBN memiliki indeks kepuasan lebih baik.
Berdasarkan pedoman penyusunan indeks kepuasan masyarakat yang
ditetapkan oleh MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004 nilai indeks kepuasan
pengguna secara total BAPETEN dengan nilai 75,16, termasuk ke dalam mutu
pengawasan B yakni BAPETEN secara umum telah mempunyai kinerja pengawasan
yang baik menurut persepsi pengguna. Jika dilihat dari nilai persepsinya termasuk
dalam nilai persepsi 3. Begitu juga dengan nilai indek kepuasan pengguna FRZR dan
pengguna IBN termasuk dalam kategori dengan mutu pengawasan B, yakni dengan
kinerja pengawasan baik. Artinya, menurut persepsi para pengguna baik strata FRZR
maupun IBN keduanya secara umum telah menunjukkan kinerja pengawasan yang
baik. Jika dilihat dari nilai persepsinya termasuk dalam nilai persepsi 3.
Sementara jika ditinjau per unsur pengawasan, nilai indeks kepuasan pengguna baik

secara total BAPETEN, FRZR dan IBN diperoleh pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10. Indeks kepuasan pengguna (IKP) berdasarkan
unsur pengawasan dari BAPETEN, FRZR dan IBN

Unsur BAPETEN  FRZR IBN
Pelayanan

(1) (2) ©) (4)
Perizinan 75,25 75,18 77 46
Peraturan 74,93 74,94 75,10
Inspeksi 75,28 75,10 81,61

Tabel 4.10 menunjukkan, nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN terhadap

unsur pengawasan perizinan sebesar 75,25. Sementara untuk nilai indeks kepuasan
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pengguna BAPETEN terhadap unsur pengawasan peraturan sebesar 74,93 dan unsur
pengawasan inspeksi sebesar 75,28. Ditinjau dari setiap unsur pengawasannya, nilai
indeks kepuasan pengguna secara umum terhadap BAPETEN masih dalam kategori
kinerja pengawasan baik, dengan nilai mutu B. Hal ini menunjukkan bahwa para
pengguna menilai kinerja pengawasan baik dari perizinan, peraturan dan inspeksi yang
diberikan BAPETEN telah menunjukkan kinerja yang baik.

Nilai indeks kepuasan pengguna FRZR terhadap unsur pengawasan perizinan
sebesar 75,18. Sementara untuk nilai indeks kepuasan pengguna / pemegang izin
FRZR terhadap unsur pengawasan peraturan sebesar 74,94 dan unsur pengawasan
inspeksi sebesar 75,10. Ketiga nilai indeks kepuasan pengguna FRZR secara umum lebih
rendah dari indeks kepuasan secara umum terhadap BAPETEN. Namun ditinjau dari
setiap unsur pengawasannya, nilai indeks kepuasan pengguna FRZR masih dalam
kategori kinerja pengawasan baik, dengan nilai mutu B. Hal ini menunjukkan bahwa
para pengguna menilai kinerja pengawasan baik dari perizinan, peraturan dan inspeksi
yang diberikan bagian FRZR telah menunjukkan kinerja yang baik.

Nilai indeks kepuasan pengguna IBN terhadap unsur pengawasan perizinan
sebesar 77,46. Sementara untuk nilai indeks kepuasan pengguna IBN terhadap unsur
pengawasan peraturan sebesar 75,10 dan unsur pengawasan inspeksi sebesar 81,61.
Ketiga nilai indeks kepuasan pengguna IBN lebih besar baik dari indeks kepuasan
secara umum terhadap BAPETEN maupun dari nilai indeks kepuasan pengguna FRZR.
Nilai indeks kepuasan pengguna IBN termasuk dalam kategori kinerja pengawasan
baik, dengan nilai mutu B. Hal ini menunjukkan bahwa para pengguna menilai kinerja
pengawasan baik dari perizinan, peraturan dan inspeksi yang diberikan bagian IBN

telah menunjukkan kinerja yang baik bahkan lebih baik di banding FRZR.
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4.2.2. Analisis Kuadran

Metode Importance Performance Analysis (IPA) yang dikenal pula sebagai analisis
kuadran dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui respon pengguna terhadap
dimensi yang diplotkan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja dari dimensi
tersebut. Analisis kuadran dalam kajian ini dilakukan dengan melihat hubungan antara
persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting dengan
persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsurunsur penting. Hal ini dilakukan
untuk menentukan prioritas peningkatan kualitas unsur-unsur penting agar dapat
meningkatkan kinerja BAPETEN secara keseluruhan. Hasil analisis kuadran dapat
menampilkan informasi berkaitan dengan unsur-unsur pengawasan yang menurut
pengguna sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan unsur-unsur

pengawasan yang menurut pengguna perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum

memuaskan.
Harapan
A
Pertahankan
Prioritas Utama Prestasi
Kuadran I Kuadran II
Y
Prioritas Rendah Berlebihan
Kuadran III Kuadran IV
» Realisasi
X
Gambar 4.1 Analisis Kuadran
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Berdasarkan diagram kartesius pada gambar diatas dapat diketahui posisi masing-

masing dimensi yang terdapat dalam kuadran I, II, III, dan IV.

1.

Kuadran I, menunjukkan unsur-unsur penting yang dianggap mempengaruhi
kepuasan pengguna, termasuk unsur-unsur pengawasan yang dianggap sangat
penting, tetapi BAPETEN belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan
pengguna

Kuadran II menunjukkan unsur-unsur penting yang telah berhasil dilaksanakan oleh
BAPETEN. Oleh karena itu unsur-unsur penting yang masuk dalam kuadran ini
harus selalu dipertahankan oleh BAPETEN karena dianggap sangat penting dan
sangat memuaskan.

Kuadran III menunjukkan beberapa unsur-unsur penting yang kurang penting
pengaruhnya bagi pengguna proses pengawasan BAPETEN dianggap kurang
penting dan kurang memuaskan.

Kuadran IV menunjukkan dimensi yang mempengaruhi pengguna kurang penting,
akan tetapi pelaksanaan yang diberikan oleh pihak BAPETEN memuaskan. Dengan
kata lain unsur-unsur penting yang masuk dalam kuadran ini dianggap kurang

penting tetapi sangat memuaskan.

4.2.2.1. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan BAPETEN

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.5 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi

pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses

pengawasan perizinan BAPETEN adalah sebesar 75.25 sedangkan rata-rata persepsi

harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan

perizinan BAPETEN adalah sebesar 88.85. Unsur penting pada proses pengawasan

perizinan BAPETEN yang berada di kuadran I adalah unsur penting No. 7 Kecepatan

perizinan dan No. 12 Ketepatan jadwal perizinan. Unsur-unsur penting yang berada di
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kuadran I ini merupakan unsur-unsur penting yang menjadi prioritas utama untuk

ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna. Unsur

penting lain pada proses pengawasan perizinan BAPETEN yang juga boleh

ditingkatkan walaupun prioritasnya lebih rendah adalah yang berada di kuadran III

yaitu unsur penting No. 1 Prosedur perizinan, No. 2 Persyaratan perizinan, No. 3

Kejelasan petugas perizinan, dan No. 4 Kedisiplinan petugas perizinan. Kinerja

BAPETEN memang masih rendah terkait unsur penting yang berada di kuadran III ini

namun harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi.

HARAPAN PENGGUNA
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Gambar 4.2. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan BAPETEN

Keterangan:

a.

Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan perizinan BAPETEN

b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses perizinan pengawasan BAPETEN
1. Prosedur perizinan
2. Persyaratan perizinan
3. Kejelasan petugas perizinan
4. Kedisplinan petugas perizinan
5. Tanggung jawab petugas perizinan
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6. Kemampuan petugas perizinan
7. Kecepatan perizinan
8. Keadilan mendapatkan perizinan
9. Kesopanan dan keramahan petugas perizinan
10. Kewajaran biaya perizinan
11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan
12. Ketepatan jadwal perizinan
13. Kenyamanan lingkungan perizinan
14. Keamanan proses perizinan
Secara umum kinerja BAPETEN pada proses pengawasan perizinan sudah

sangat baik. Mayoritas unsur penting pada proses pengawasan perizinan BAPETEN
sudah berada pada kuadran II dimana kinerja BAPETEN di sini sudah baik sehingga
harus dipertahankan. 7 unsur penting pada proses pengawasan perizinan BAPETEN
yang sudah berada pada kuadran II adalah unsur penting No. 5 Tanggung jawab
petugas, No. 6 Kemampuan petugas, No. 9 Kesopanan dan keramahan petugas, No. 10
Kewajaran biaya, No. 11 Kesesuaian biaya, No. 13 Kenyamanan lingkungan, dan No. 14
Keamanan proses perizinan. Ada 1 unsur penting pada proses pengawasan perizinan
yang berada pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 8 Keadilan mendapat perizinan.
Unsur penting pada proses perizinan yang berada pada kuadran IV dianggap kurang
penting oleh pengguna, tetapi kinerja BAPETEN melebihi harapan pengguna. Dalam
hal ini, BAPETEN dianggap berlebihan dalam memberikan pengawasan kepada

pengguna.

4.2.2.2. Analisis kuadran Proses Pengawasan Peraturan BAPETEN

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.3 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses

pengawasan peraturan BAPETEN adalah sebesar 74.93 sedangkan rata-rata persepsi
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harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan
peraturan BAPETEN adalah sebesar 88.58. Secara umum kinerja BAPETEN pada proses
pengawasan peraturan sudah baik. Unsur penting pada proses pengawasan peraturan
BAPETEN yang sudah berada pada kuadran II ada 4 yaitu unsur penting No. 3
Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan perundang-undangan yang
dikeluarkan BAPETEN, No. 4 Keselarasan peraturan BAPETEN dengan peraturan
perundangundangan lainnya, No. 5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN, dan No. 10
Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna. Kinerja BAPETEN terkait dengan
keempat unsur penting di kuadran II tersebut di sini sudah baik sehingga harus
dipertahankan. Ada 2 unsur penting pada proses peraturan yang berada pada kuadran
IV yaitu unsur penting No. 9 Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan pengguna dan
No. 12 Kelengkapan substansi yang diatur dalam peraturan perundang-undangan
BAPETEN. 2 unsur penting pada proses peraturan yang berada pada kuadran IV
dianggap kurang penting oleh pengguna tetapi kinerja BAPETEN melebihi harapan
pengguna. Dalam hal ini, BAPETEN dianggap berlebihan dalam memberikan

pengawasan kepada pengguna.
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Gambear 4.3. Analisis kuadran Proses Pengawasan Peraturan BAPETEN
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Keterangan:

a.

10.
11.
12.

13.

Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN
Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN

Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan

Kefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit

Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan perundang-
undangan yang dikeluarkan BAPETEN

Keselarasan peraturan BAPETEN dengan peraturan perundang-
undangan lainnya

Kejelasan isi peraturan BAPETEN

Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan

Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi SDM yang tersedia

Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi sarana dan prasarana yang tersedia

Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan pengguna

Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna

Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna

Kelengkapan substansi yang diatur dalam peraturan perundang-
undangan BAPETEN

Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN mudah diimplementasikan
dalam peraturan/kebijakan internal di instansi

Tidak ada unsur penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang

berada di kuadran I sehingga tidak ada unsur penting yang menjadi prioritas utama

untuk ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna.

Mayoritas unsur penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN boleh

diperbaiki walaupun dengan prioritas rendah yaitu yang berada di kuadran III. 7 unsur

penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang berada di kuadran III

adalah unsur penting No. 1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan, No. 2

Kefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, No. 6 Kemampuan pemegang
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izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi biaya yang
dikeluarkan, =~ No. 7  Kemampuan  pemegang  izin/pengguna  dalam
mengimplementasikan peraturan dari segi SDM yang tersedia, No. 8 Kemampuan
pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi sarana dan
prasarana yang tersedia, No. 11 Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna dan No.
13 Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN mudah diimplementasikan dalam
peraturan/kebijakan internal di instansi. Kinerja BAPETEN memang masih rendah
terkait unsur penting yang berada di kuadran III ini namun harapan pengguna juga

tidak terlalu tinggi.

4.2.2.3. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi BAPETEN

Hasil analisis kuadran pada gambar 4.4 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan inspeksi BAPETEN adalah sebesar 75.28 sedangkan rata-rata persepsi
harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan
inspeksi BAPETEN adalah sebesar 88.44. Secara umum kinerja BAPETEN pada proses
pengawasan inspeksi sudah baik tetapi masih banyak unsur penting yang kinerjanya
harus ditingkatkan baik yang prioritasnya tinggi maupun rendah. Unsur penting pada
proses pengawasan inspeksi BAPETEN yang berada di kuadran I adalah unsur penting
No. 7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF) dan No. 12 Ketepatan waktu
inspeksi sesuai jadwal yg ditetapkan. Unsur-unsur penting yang berada di kuadran I ini
merupakan unsur-unsur penting yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan
karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna. Ada 6 unsur penting
lain pada proses pengawasan inspeksi BAPETEN yang juga perlu ditingkatkan
walaupun prioritasnya lebih rendah adalah yang berada di kuadran III yaitu unsur

penting No. 1 Kesesuaian substansi laporan hasil inspeksi dengan peraturan, No. 2
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Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat, No. 3 Kesesuaian pelaksanaan

inspeksi dengan prosedur, No. 10 Pembinaan inspektur kepada pengguna, No. 13

Waktu inspeksi pada setiap fasilitas, dan No. 14 Keterlibatan manajemen fasilitas dalam

inspeksi. Kinerja BAPETEN memang masih rendah terkait unsur penting yang berada

di kuadran III ini namun harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi sehingga

prioritasnya rendah untuk ditingkatkan
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Gambear 4.4. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi BAPETEN

Keterangan:

a

Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan inspeksi BAPETEN

b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan inspeksi BAPETEN
1. Kesesuaian Substansi Laporan Hasil Inspeksi (LHI) dengan peraturan
2. Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat
3. Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan prosedur
4. Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat Pemberitahuan Inspeksi (SBI)
5. Kompetensi SDM Inspektur BAPETEN
6. Peralatan inspeksi
7. Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF)
8. Manfaat inspeksi bagi pengguna
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9. Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas
10. Pembinaan inspektur kepada pengguna

11. Kelengkapan identitas Inspektur

12. Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan

13. Waktu inspeksi pada setiap fasilitas

14. Keterlibatan Manajemen Fasilitas instansi dalam pelaksanaan inspeksi

Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi BAPETEN yang sudah berada
pada kuadran II ada 5 yaitu unsur penting No. 5 Kompetensi SDM inspeksi, No. 6
Peralatan inspeksi, No. 8 Manfaat inspeksi, No. 9 Kejelasan maksud dan tujuan
kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas, dan No. 11 Kelengkapan identitas inspektur.
Kinerja BAPETEN terkait dengan kelima unsur penting di kuadran II tersebut di sini
sudah baik sehingga harus dipertahankan. Ada 1 unsur penting pada proses peraturan
yang berada pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 4 Kesesuaian ruang lingkup
dengan surat pemberitahuan inspeksi. Unsur penting pada proses inspeksi yang berada
pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh pengguna, tetapi kinerja BAPETEN
melebihi harapan pengguna. Dalam hal ini, BAPETEN dianggap berlebihan dalam

memberikan pelayanan kepada pengguna.

4.2.2.4. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan FRZR

Hasil analisis kuadran pada gambar 4.5 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan perizinan FRZR adalah sebesar 75.18 lebih kecil dari rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan perizinan BAPETEN sebesar 75.25. Rata-rata persepsi harapan pengguna
terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR sama
dengan rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting

pada proses pengawasan perizinan BAPETEN yaitu sebesar 88.85. Hasil IPA proses
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pengawasan perizinan FRZR sama dengan hasil IPA proses pengawasan perizinan
BAPETEN.
Hal ini dikarenakan jumlah responden FRZR 97.05 % dari keseluruhan responden.

Secara umum kinerja FRZR pada proses pengawasan perizinan sudah sangat
baik. Mayoritas unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR sudah berada
pada kuadran II dimana kinerja FRZR di sini sudah baik sehingga harus dipertahankan.
7 unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR yang sudah berada pada
kuadran II adalah unsur penting No. 5 Tanggung jawab petugas, No. 6 Kemampuan
petugas, No. 9 Kesopanan dan keramahan petugas, No. 10 Kewajaran biaya, No. 11
Kesesuaian biaya, No. 13 Kenyamanan lingkungan, dan No. 14 Keamanan proses
perizinan. Ada 1 unsur penting pada proses perizinan yang berada pada kuadran IV
yaitu unsur penting No. 8 Keadilan mendapat perizinan. Unsur penting pada proses
perizinan yang berada pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh pengguna, tetapi
kinerja FRZR melebihi harapan pengguna. Dalam hal ini, FRZR dianggap berlebihan
dalam memberikan pengawasan kepada pengguna.

Unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR yang berada di kuadran
I adalah unsur penting No. 7 Kecepatan perizinan dan No. 12 Ketepatan jadwal
perizinan. Unsur-unsur penting yang berada di kuadran I ini merupakan unsur-unsur
penting yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan karena kondisi fakta
lapangannya di bawah harapan pengguna. Unsur penting lain pada proses pengawasan
perizinan FRZR yang juga boleh ditingkatkan walaupun prioritasnya lebih rendah
adalah yang berada di kuadran III yaitu unsur penting No. 1 Prosedur perizinan, No. 2
Persyaratan perizinan, No. 3 Kejelasan petugas perizinan, dan No. 4 Kedisiplinan
petugas perizinan. Kinerja FRZR memang masih rendah terkait unsur penting yang

berada di kuadran III ini namun harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi.
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Gambar 4.5. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan FRZR
Keterangan:

Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR
Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan perizinan FRZR
Prosedur perizinan
Persyaratan perizinan
Kejelasan petugas perizinan
Kedisplinan petugas perizinan
Tanggung jawab petugas perizinan
Kemampuan petugas perizinan
Kecepatan perizinan
Keadilan mendapatkan perizinan
Kesopanan dan keramahan petugas perizinan
. Kewajaran biaya perizinan
. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan

12. Ketepatan jadwal perizinan
13. Kenyamanan lingkungan perizinan
14. Keamanan proses perizinan
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4.2.2.5. Analisis kuadran Proses Pengawasan Peraturan FRZR

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.6 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan peraturan FRZR adalah sebesar 74.94 lebih besar sedikit dari rata-rata
persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan peraturan BAPETEN sebesar 74.93. Ratarata persepsi harapan pengguna
terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR yaitu
sebesar 88.65 juga lebih besar dari rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap
kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang
sebesar 88.58. Sama halnya dengan hasil IPA proses perizinan FRZR, hasil IPA proses
peraturan FRZR sama dengan hasil IPA proses pengawasan peraturan BAPETEN. Hal
ini dikarenakan jumlah responden FRZR 97.05 % dari keseluruhan responden.

Secara umum kinerja FRZR pada proses pengawasan peraturan sudah baik. Unsur
penting pada proses pengawasan peraturan FRZR yang sudah berada pada kuadran II
ada 4 yaitu unsur penting No. 3 Kemudahan memperoleh informasi mengenai
peraturan perundang-undangan yang dikeluarkan FRZR, No. 4 Keselarasan peraturan
FRZR dengan peraturan perundang-undangan lainnya, No. 5 Kejelasan isi peraturan
FRZR, dan No. 10 Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna. Kinerja FRZR terkait
dengan keempat unsur penting di kuadran II tersebut FRZR di sini sudah baik sehingga
harus dipertahankan. Ada 2 unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR
yang berada pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 9 Keadilan dapat diterapkan di
semua lapisan pengguna dan No. 12 Kelengkapan substansi yang diatur dalam
peraturan perundang-undangan. 2 unsur penting pada proses peraturan yang berada
pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh pengguna, tetapi kinerja FRZR melebihi
harapan pengguna. Dalam hal ini, FRZR dianggap berlebihan dalam memberikan
pelayanan kepada pengguna.
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Gambar 4.6. Analisis kuadran Proses Pengawasan Peraturan FRZR
Keterangan:
a. Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR
b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan peraturan FRZR
1. Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan
2. Kefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit
3. Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan perundang-
undangan yang dikeluarkan BAPETEN
4. Keselarasan peraturan BAPETEN dengan peraturan perundang-
undangan lainnya
5. Kejelasan isi peraturan BAPETEN
6. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan
7. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi SDM yang tersedia
8. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi sarana dan prasarana yang tersedia
9. Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan pengguna
10. Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna
11. Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna
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12. Kelengkapan substansi yang diatur dalam peraturan perundang-
undangan BAPETEN

13. Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN mudah diimplementasikan
dalam peraturan/kebijakan internal di instansi

Tidak ada unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR yang berada di
kuadran I sehingga tidak ada unsur penting yang menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna. Mayoritas
unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR boleh diperbaiki walaupun
dengan prioritas rendah karena berada di kuadran IIl. 7 unsur penting pada proses
pengawasan peraturan FRZR yang berada di kuadran III adalah unsur penting No. 1
Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan, No. 2 Kefektifan penyuluhan
peraturan yang telah terbit, No. 6 Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam
mengimplementasikan peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan, No. 7 Kemampuan
pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi SDM yang
tersedia, No. 8 Kemampuan pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi
sarana dan prasarana yang tersedia, No. 11 Kerugian penerapan peraturan bagi
pengguna, dan No. 13 Peraturan yang dikeluarkan FRZR mudah diimplementasikan
dalam peraturan/kebijakan internal di instansi. Kinerja FRZR memang masih rendah
terkait unsur penting yang berada di kuadran III ini namun harapan pengguna juga
tidak terlalu tinggi. Khusus untuk unsur penting No. 11 Kerugian penerapan peraturan

bagi pengguna sebaiknya dikurangi.

4.2.2.6. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi FRZR

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.7 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses

pengawasan inspeksi FRZR adalah sebesar 75.10 lebih kecil dari rata-rata persepsi
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pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses

pengawasan inspeksi BAPETEN sebesar 75.28. Rata-rata persepsi harapan pengguna

terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses peraturan FRZR yaitu sebesar 88.43

juga lebih kecil dari rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur

penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang sebesar 88.44. Sama halnya

dengan hasil IPA proses pengawasan perizinan dan peaturan FRZR, hasil IPA proses

pengawasan inspeksi FRZR juga sama dengan hasil IPA proses pengawasan peraturan

BAPETEN.

Hal ini dikarenakan jumlah responden FRZR 97.05 % dari keseluruhan responden.
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Gambar 4.7. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi FRZR
Keterangan:

Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR

Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR

Kesesuaian Substansi Laporan Hasil Inspeksi (LHI) dengan peraturan
Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat

Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan prosedur

Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat Pemberitahuan Inspeksi (SBI)
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5. Kompetensi SDM Inspektur BAPETEN

6. Peralatan inspeksi

7. Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF)

8. Manfaat inspeksi bagi pengguna

9. Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas
10. Pembinaan inspektur kepada pengguna

11. Kelengkapan identitas Inspektur

12. Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan

13. Waktu inspeksi pada setiap fasilitas

14. Keterlibatan Manajemen Fasilitas instansi dalam pelaksanaan inspeksi

Secara umum kinerja FRZR pada proses inspeksi sudah baik tetapi masih banyak
unsur penting yang kinerjanya harus ditingkatkan baik yang prioritasnya tinggi
maupun rendah. Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR yang berada di
kuadran I adalah unsur penting No. 7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF)
dan No. 12 Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yg ditetapkan. Unsur-unsur penting
yang berada di kuadran I ini merupakan unsurunsur penting yang menjadi prioritas
utama untuk ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan
pengguna. Ada 6 unsur penting lain pada proses pengawasan inspeksi FRZR yang juga
perlu ditingkatkan walaupun prioritasnya lebih rendah adalah yang berada di kuadran
III yaitu unsur penting No. 1 Kesesuaian substansi laporan hasil inspeksi dengan
peraturan, No. 2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat, No. 3 Kesesuaian
pelaksanaan inspeksi dengan prosedur, No. 10 Pembinaan inspektur kepada pengguna,
No. 13 Waktu inspeksi pada setiap fasilitas, dan No. 14 Keterlibatan manajemen fasilitas
dalam inspeksi. Kinerja FRZR memang masih rendah terkait unsur penting yang berada
di kuadran III ini namun harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi sehingga
prioritasnya rendah untuk ditingkatkan.

Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR yang sudah berada pada
kuadran II ada 5 yaitu unsur penting No. 5 Kompetensi SDM inspeksi, No. 6 Peralatan
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inspeksi, No. 8 Manfaat inspeksi, No. 9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan
personil BAPETEN ke fasilitas, dan No. 11 Kelengkapan identitas inspektur. Kinerja
FRZR terkait dengan kelima unsur penting di kuadran II tersebut di sini sudah baik
sehingga harus dipertahankan. Ada 1 unsur penting pada proses peraturan yang berada
pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 4 Kesesuaian ruang lingkup dengan surat
pemberitahuan inspeksi. Unsur penting pada proses inspeksi yang berada pada
kuadran IV dianggap kurang penting oleh pengguna, tetapi kinerja FRZR melebihi
harapan pengguna. Dalam hal ini, FRZR dianggap berlebihan dalam memberikan
pelayanan kepada pengguna.

4.2.2.7. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan IBN

Hasil analisis kuadran pada gambar 4.8 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan perizinan IBN adalah sebesar 77.46 lebih besar dari rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan perizinan FRZR sebesar 75.18 dan juga lebih besar dari rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan perizinan BAPETEN sebesar 75.25. Rata-rata persepsi harapan pengguna
terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan perizinan IBN sebesar
89.89 juga lebih besar dari rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-
unsur penting pada proses pengawasan perizinan FRZR dan BAPETEN yang sama-

sama sebesar 88.85.
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Gambar 4.8. Analisis kuadran Proses Pengawasan Perizinan IBN
Keterangan:
a. Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan perizinan IBN
b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan perizinan IBN
1. Prosedur perizinan
2. Persyaratan perizinan
3. Kejelasan petugas perizinan
4. Kedisplinan petugas perizinan
5. Tanggung jawab petugas perizinan
6. Kemampuan petugas perizinan
7. Kecepatan perizinan
8. Keadilan mendapatkan perizinan
9. Kesopanan dan keramahan petugas perizinan
10. Kewajaran biaya perizinan
11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan
12. Ketepatan jadwal perizinan
13. Kenyamanan lingkungan perizinan
14. Keamanan proses perizinan
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Secara umum kinerja IBN pada proses pengawasan perizinan baik. 5 unsur
penting pada proses pengawasan perizinan IBN sudah berada pada kuadran II yaitu
unsur penting No. 6 Kemampuan petugas, No. 9 Kesopanan dan keramahan petugas,
No. 11 Kesesuaian biaya, No. 13 Kenyamanan lingkungan, dan No. 14 Keamanan proses
perizinan. Terkait 5 unsur penting pada proses perizinan IBN yang ada di kuadran II ini
kinerja IBN di sini sudah baik sehingga harus dipertahankan. Ada 2 unsur penting pada
proses perizinan yang berada pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 4 Kedisiplinan
petugas perizinan dan No. 5 Tanggung jawab petugas. Unsur penting pada proses
pengawasan perizinan yang berada pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh
pengguna, tetapi kinerja IBN melebihi harapan pengguna. Dalam hal ini, IBN dianggap
berlebihan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna.

Unsur penting pada proses pengawasan perizinan IBN yang berada di kuadran I
adalah unsur penting No. 1 Prosedur perizinan, No. 7 Kecepatan perizinan, dan No. 10
Kewajaran biaya. Unsurunsur penting yang berada di kuadran I ini merupakan unsur-
unsur penting yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan karena kondisi fakta
lapangannya di bawah harapan pengguna. Unsur penting lain pada proses perizinan
FRZR yang juga ditingkatkan walaupun prioritasnya lebih rendah adalah yang berada
di kuadran III yaitu unsur penting, No. 2 Persyaratan perizinan, No. 3 Kejelasan petugas
perizinan, No. 8 Keadilan mendapat perizinan dan No. 12 Ketepatan jadwal perizinan.
Kinerja FRZR memang masih rendah terkait unsur penting yang berada di kuadran III

ini namun harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi.

4.2.2.8. Analisis kuadran Proses Peraturan Pengawasan IBN

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.9 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses

pengawasan peraturan IBN adalah sebesar 75.10 lebih besar dari rata-rata persepsi
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pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan peraturan FRZR sebesar 74.94 dan juga lebih besar dari rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses peraturan
BAPETEN sebesar 74.93. Rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi
unsurunsur penting pada proses peraturan IBN sebesar 87.12 lebih kecil dari rata-rata
persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses
pengawasan peraturan FRZR sebesar 88.65 dan dari rata-rata persepsi harapan
pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan

BAPETEN sebesar 88.58.
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Gambear 4.9. Analisis kuadran Proses Pengawasan Peraturan IBN

Keterangan:

a. Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan peraturan IBN

b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur
penting pada proses pengawasan peraturan IBN

1. Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan

Kefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit

3. Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan perundang-
undangan yang dikeluarkan BAPETEN

N
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4. Keselarasan peraturan BAPETEN dengan peraturan perundang-
undangan lainnya

5. Kejelasan isi peraturan BAPETEN

6. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan

7. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi SDM yang tersedia

8. Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi sarana dan prasarana yang tersedia

9. Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan pengguna

10. Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna

11. Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna

12. Kelengkapan substansi yang diatur dalam peraturan perundang-
undangan BAPETEN

13. Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN mudah diimplementasikan
dalam peraturan/kebijakan internal di instansi

Secara umum kinerja IBN pada proses pengawasan peraturan sudah sangat baik.
Mayoritas unsur penting pada proses pengawasan peraturan IBN sudah berada pada
kuadran II dimana kinerja IBN di sini sudah baik sehingga harus dipertahankan. 6
unsur penting pada proses peraturan IBN yang sudah berada pada kuadran II adalah
unsur penting No. 3 Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan
perundang-undangan yang dikeluarkan IBN, No. 4 Keselarasan peraturan IBN dengan
peraturan perundang-undangan lainnya, No. 5 Kejelasan isi peraturan IBN, No. 8
Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi sarana dan prasarana yang tersedia, No. 10 Manfaat penerapan peraturan bagi
pengguna, dan No. 13 Peraturan yang dikeluarkan IBN mudah diimplementasikan
dalam peraturan/kebijakan internal di instansi. Ada 2 unsur penting pada proses
peraturan IBN yang berada pada kuadran IV yaitu unsur penting No. 9 Keadilan dapat
diterapkan di semua lapisan pengguna dan No. 12 Kelengkapan substansi yang diatur

dalam peraturan perundang-undangan. Unsur penting pada proses peraturan yang
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berada pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh pengguna, tetapi kinerja IBN
melebihi harapan pengguna. Dalam hal ini, IBN dianggap berlebihan dalam
memberikan pelayanan kepada pengguna.

Unsur penting pada proses pengawasan peraturan IBN yang berada di kuadran I
adalah unsur penting No. 1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft peraturan, No. 2
Kefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, No. 6 Kemampuan pemegang
izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi biaya yang
dikeluarkan, dan No. 7 Kemampuan pemegang izin/pengguna dalam
mengimplementasikan peraturan dari segi SDM yang tersedia. Unsur-unsur penting
yang berada di kuadran I ini merupakan unsur-unsur penting yang menjadi prioritas
utama untuk ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan
pengguna. Unsur penting lain pada proses pengawasan peraturan IBN yang juga boleh
diperbaiki walaupun prioritasnya lebih rendah adalah yang berada di kuadran III yaitu
unsur penting No. 11 Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna. Kinerja IBN
memang masih rendah terkait unsur penting yang berada di kuadran III ini namun

harapan pengguna juga tidak terlalu tinggi.

4.2.2.9. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi IBN

Hasil analisis kuadran pada Gambar 4.10 menunjukkan bahwa rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan inspeksi IBN adalah sebesar 81.61 lebih besar dari rata-rata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsurunsur penting pada proses
pengawasan inspeksi FRZR sebesar 75.10 dan juga lebih besar dari ratarata persepsi
pengguna terhadap kondisi fakta lapangan unsur-unsur penting pada proses
pengawasan inspeksi BAPETEN sebesar 75.28. Rata-rata persepsi harapan pengguna

terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses pengawasan inspeksi IBN sebesar

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : A-82 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman . | Rekaman Unit Kerja
Judul | Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

89.46 lebih besar dari rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-
unsur penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR sebesar 88.43 dan dari rata-rata
persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur penting pada proses inspeksi
BAPETEN sebesar 88.44.

Secara umum kinerja IBN pada proses pengawasan inspeksi sudah baik tetapi
masih banyak unsur penting yang kinerjanya harus ditingkatkan baik yang prioritasnya
tinggi maupun rendah. Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi IBN yang
berada di kuadran I adalah unsur penting No. 5 Kompetensi SDM inspeksi, No. 6
Peralatan inspeksi, No. 7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF) dan No. 13
Waktu inspeksi pada setiap fasilitas. Unsurunsur penting yang berada di kuadran I ini
merupakan unsur-unsur penting yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan
karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna. Ada 3 unsur penting
lain pada proses inspeksi IBN yang juga perlu ditingkatkan walaupun prioritasnya lebih
rendah adalah yang berada di kuadran III yaitu unsur penting No. 2 Frekuensi inspeksi
sesuai dengan radiologik alat, No. 3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan prosedur,
dan No. 10 Pembinaan inspektur kepada pengguna. Kinerja IBN memang masih rendah
terkait unsur penting yang berada di kuadran III ini namun harapan pengguna juga
tidak terlalu tinggi sehingga prioritasnya rendah untuk ditingkatkan.

Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi IBN yang sudah berada pada
kuadran II ada 5 yaitu unsur penting No. 4 Kesesuaian ruang lingkup dengan surat
pemberitahuan inspeksi, No. 8 Manfaat inspeksi, No. 9 Kejelasan maksud dan tujuan
kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas, No. 11 Kelengkapan identitas inspektur, dan
No. 14 Keterlibatan manajemen fasilitas dalam inspeksi. Kinerja IBN terkait dengan
kelima unsur penting di kuadran II tersebut di sini sudah baik sehingga harus
dipertahankan. Ada 2 unsur penting pada proses inspeksi yang berada pada kuadran IV

yaitu unsur penting No. 1 kesesuaian substansi laporan hasil inspeksi dengan peraturan
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dan No. 12 Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan. Unsur penting
pada proses inspeksi yang berada pada kuadran IV dianggap kurang penting oleh
pengguna, tetapi kinerja IBN melebihi harapan pengguna. Dalam hal ini, IBN dianggap

berlebihan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna.
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Gambar 4.10. Analisis kuadran Proses Pengawasan Inspeksi IBN
Keterangan:

a. Nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap kondisi fakta lapangan
unsur-unsur penting pada proses pengawasan inspeksi IBN

b. Nilai rata-rata persepsi harapan pengguna terhadap kondisi unsur-unsur

penting pada proses pengawasan inspeksi IBN

Kesesuaian Substansi Laporan Hasil Inspeksi (LHI) dengan peraturan

Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat

Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan prosedur

Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat Pemberitahuan Inspeksi (SBI)

Kompetensi SDM Inspektur BAPETEN

Peralatan inspeksi

Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF)

Manfaat inspeksi bagi pengguna

Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas

10 Pembinaan inspektur kepada pengguna

11. Kelengkapan identitas Inspektur
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12. Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan
13. Waktu inspeksi pada setiap fasilitas
14. Keterlibatan Manajemen Fasilitas instansi dalam pelaksanaan inspeksi

4.2.3. Analisis Kesenjangan (Analisis GAP)

Analisis kesenjangan (gap) digunakan untuk melihat kesenjangan antara kinerja
suatu unsur (atribut) dengan harapan pengguna terhadap unsur (atribut) tersebut. Nilai
kesenjangan atau GAP diperoleh dengan menghitung selisih nilai harapan dan realita
dari setiap unsur dari proses pengawasan. Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, dapat
diketahui bahwa kinerja seluruh unsur untuk semua proses pengawasan masih berada
dibawah harapan pengguna. Beberapa unsur / atribut yang terdapat dibawah nilai rata-
rata selisih bobot merupakan unsur / atribut yang perlu diprioritaskan untuk
diperbaiki. Semakin besar skor kesenjangan maka unsur / atribut tersebut semakin

diprioritaskan untuk diperbaiki.

4.2.3.1. Analisis kesenjangan proses pengawasan BAPETEN

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan dari
BAPETEN diperoleh hasil bahwa semua unsur dari semua pengawasan memiliki selisih
/ kesenjangan antara nilai realita dengan harapan lebih dari 10 persen. Semakin besar
skor kesenjangan maka unsur / atribut tersebut semakin diprioritaskan untuk

diperbaiki.

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : A-85 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman . | Rekaman Unit Kerja
Judul | Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

Tabel 4.11. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Perizinan

BAPETEN
Unsur Penting Dalam Pengawasan Fakta
Nomor| Perizinan lapangan | Harapan| GAP
1) ) ) @ | 6
1 | Prosedur perizinan 69.36 88.12 | 18.76
2 | Persyaratan perizinan 72.15 86.87 | 14.72
3 | Kejelasan petugas perizinan 73.72 88.50 | 14.78
4 | Kedisiplinan petugas perizinan 74.19 88.13 | 13.94
5 | Tanggung jawab petugas perizinan 75.96 89.05 | 13.09
6 | Kemampuan petugas perizinan 77.11 88.92 | 11.81
7 | Kecepatan perizinan 67.17 89.07 | 21.90
8 | Keadilan mendapatkan perizinan 75.40 88.43 | 13.03
9 | Kesopanan dan keramahan petugas 78.41 89.92 | 11.51
perizinan
10 | Kewajaran biaya perizinan 78.20 88.88 | 10.68
Kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah
11 | ditetapkan 82.42 90.16 | 7.74
12 | Ketepatan jadwal perizinan 72.21 89.07 | 16.86
13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 77.82 89.12 | 11.30
14 | Keamanan proses perizinan 79.40 89.68 | 10.28

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan proses perizinan BAPETEN
menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah
kecepatan perizinan, yaitu sebesar 21,90. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa
kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera
diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang dibayarkan dengan biaya yang

telah ditetapkan memiliki nilai kesenjangan paling rendah, sehingga dianggap
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pengguna sudah merasa puas. Hasil ini juga sesuai dengan hasil analisis kuadran

sebelumnya.

Tabel 4.12. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Peraturan

BAPETEN
Unsur Penting Dalam Pengawasan Fakta
Nomor Peraturan lapangan | Harapan | GAP
©) (2) ) (4) ©)
1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) 7117 87.87 | 16.70
draft peraturan
2 Keefektifan penyuluhan peraturan 71.16 88.47 | 17.31
yang telah terbit

Kemudahan memperoleh informasi
mengenai peraturan perundang-
undangan yang dikeluarkan
3 BAPETEN 75.81 89.78 | 13.97
Keselarasan peraturan BAPETEN
dengan peraturan perundang-

4 undangan lainnya 75.88 88.73 | 12.86
5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 77.45 89.90 | 12.45
Kemampuan Pemegang
izin/pengguna dalam
mengimplementasikan ~ peraturan
6 dari segi biaya yang dikeluarkan 74.31 88.09 | 13.77
Kemampuan Pemegang
izin/pengguna dalam
mengimplementasikan  peraturan
7 dari SDM yang tersedia 74.84 88.34 | 13.50
Kemampuan Pemegang
izin/pengguna dalam

mengimplementasikan ~ peraturan
dari segi sarana dan prasarana
8 yang tersedia 74.65 88.47 | 13.82
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Keadilan dapat diterapkan di semua

9 lapisan pengguna 75.36 88.47 | 13.11

10 Manfaat penerapan peraturan bagi 80.55 89.99 | 943
pengguna

11 Kerugian penerapan peraturan bagi 72.64 87.14 | 14.50
pengguna
Kelengkapan substansi yang diatur
dalam peraturan perundang-

12 undangan BAPETEN 76.57 88.50 | 11.93
Peraturan yang dikeluarkan
BAPETEN mudah
diimplementasikan dalam
peraturan /kebijakan internal di

13 instansi 73.65 87.77 | 14.12

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan BAPETEN
menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah
keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,31. Hal ini
menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan yang telah
terbit yang harus menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera diperbaiki
kinerjanya. Pengguna merasa perlu sosialisasi peraturan - peraturan terutama yang
terbaru masih kurang efektif. Sementara Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna

memiliki nilai kesenjangan paling rendah, yaitu 9,43. Pengguna merasa hampir semua

peraturan yang telah ditetapkan oleh BAPETEN bermanfaat.

dengan hasil analisis kuadran sebelumnya.

Hasil ini juga sesuai
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Tabel 4.13. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Inspeksi

BAPETEN
Fakta
Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi lapangan | Harapan | GAP
(1) (2) €) (4) ()
1 Kesesuainan Substansi laporan hasil inspeksi 74.69 87.99 | 13.30

(LHI) dengan peraturan

2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat 70.50 86.02 | 15.52

3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 74.61 87.45 | 12.83
prosedur

4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat 75.56 87.86 | 12.30
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)

5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 77.27 89.31 | 12.05
6 Peralatan inspeksi 76.45 88.94 | 12.49
7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas (LKF) 75.01 88.68 | 13.66
8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 78.76 89.94 | 11.18
9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan 78.28 89.50 | 11.22
personil BAPETEN ke fasilitas
10 | Pembinaan inspektur kepada pengguna 71.22 88.23 | 17.01
11 | Kelengkapan identitas inspektur 78.16 89.08 | 10.92
12 | Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang 74.71 88.90 | 14.19
ditetapkan
13 | Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 74.59 88.08 | 13.49
14 | Keterlibatan manajemen fasilitas instansi dalam 74.13 88.17 | 14.04

pelaksanaan inspeksi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan inspeksi BAPETEN
menunjukkan hamper semua pernyataan memiliki nilai kesenjangan di atas 10.
Pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah Pembinaan inspektur
kepada pengguna, yaitu sebesar 17,01. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa

kurangnya pembinaan inspektur kepada pengguna, sehingga hal ini yang harus

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : A-89 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman . | Rekaman Unit Kerja
Judul | Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera diperbaiki kinerjanya. Selain itu
frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat juga memiliki nilai kesenjangan yang
besar dibanding yang lain, yaitu 15,52. Pengguna merasa masing kurangnya inspeksi
yang dilakukan BAPETEN, bahkan beberapa instansi merasa belum dikunjungi untuk
di inspeksi. Pengguna merasa inspeksi perlu dan bermanfaat buat mereka. Sementara
kelengkapan identitas inspektur memiliki nilai kesenjangan paling rendah, yaitu 10,92.
Pengguna merasa para inspektur sudah melengkapi identitasnya pada saat melakukan

inspeksi.

4.2.3.2. Analisis Kesenjangaan Proses Pengawasan Pengguna FRZR

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan pengguna
FRZR hasilnya tidak terlalu jauh berbeda dengan hasil analisis kesenjangan pada proses
pengawasan BAPETEN secara keseluruhan. Hasilnya menunjukkan bahwa hampir
semua pernyataan dari semua unsur pengawasan memiliki selisih / kesenjangan antara
nilai realita dengan harapan lebih dari 10 persen. Semakin besar skor kesenjangan maka

atribut tersebut semakin diprioritaskan untuk diperbaiki.

Tabel 4.14. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Perizinan Pengguna FRZR

Nomor| Unsur Penting Dalam Pelayanan Perizinan | Realita | Harapan| GAP
0 B G | @ | 6
1 Prosedur perizinan 69.21 88.08 | 18.87
2 Persyaratan perizinan 72.09 86.92 | 14.83
3 Kejelasan petugas perizinan 73.65 88.52 | 14.87
4 Kedisiplinan petugas perizinan 74.08 88.13 | 14.05
5 Tanggung jawab petugas perizinan 75.85 89.09 | 13.24
6 Kemampuan petugas perizinan 77.07 8891 | 11.84
7 Kecepatan perizinan 67.11 89.04 | 21.93
8 Keadilan mendapatkan perizinan 75.38 88.44 | 13.06
9 Kesopanan dan keramahan petugas perizinan 78.35 89.91 | 11.56
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10 | Kewajaran biaya perizinan 78.27 88.86 | 10.59
11 | Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 82.37 90.15 7.78
dengan biaya yang telah ditetapkan
12 | Ketepatan jadwal perizinan 7217 89.08 | 16.91
13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 77.69 89.08 | 11.38
14 | Keamanan proses perizinan 79.28 89.67 | 10.39

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur proses pengawasan perizinan pengguna

FRZR menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar

adalah kecepatan perizinan, yaitu sebesar 21,93. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna

merasa kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama untuk segera

diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang dibayarkan dengan biaya yang

telah ditetapkan memiliki nilai kesenjanagan paling rendah yaitu 7,78, sehingga

dianggap pengguna sudah merasa puas. Hasil ini juga sesuai dengan hasil analisis

kuadran sebelumnya.

Tabel 4.15. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Peraturan Pengguna FRZR

Nomor Unsur Penting Dalam Proses Peraturan Realita | Harapan| GAP
©) (2) €) (4) ()
1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft 71.11 87.88 | 16.78
peraturan
2 Keefektifan penyuluhan peraturan yang telah 71.21 88.51 | 17.30
terbit
3 Kemudahan memperoleh informasi mengenai | 75.64 89.75 | 14.11
peraturan perundang-undangan yang
dikeluarkan BAPETEN
4 Keselarasan peraturan BAPETEN dengan 75.79 88.76 | 12.97
peraturan perundang-undangan lainnya
5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 77.49 89.94 | 1245
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6 Kemampuan Pemegang izin/pengguna | 74.36 88.07 | 13.71
dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi biaya yang dikeluarkan

7 Kemampuan Pemegang  izin/pengguna | 74.90 88.35 | 13.44
dalam mengimplementasikan peraturan dari
SDM yang tersedia

8 Kemampuan Pemegang  izin/pengguna | 74.71 88.50 | 13.79
dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi sarana dan prasarana yang tersedia

9 Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan 75.40 88.55 | 13.15
pengguna

10 | Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna 80.43 90.04 9.61

11 | Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna | 73.12 87.69 | 14.57

12 | Kelengkapan substansi yang diatur dalam| 76.54 88.58 | 12.04
peraturan perundang-undangan BAPETEN

13 | Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN | 73.57 87.76 | 14.19
mudah diimplementasikan dalam peraturan
/kebijakan internal di instansi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan pengguna FRZR

menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah

keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,30. Hal ini

menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan yang telah

terbit yang harus menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki kinerjanya. Pengguna

merasa perlu sosialisasi peraturan-peraturan terutama yang terbaru masih kurang

efektif. Sementara Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna memiliki nilai

kesenjangan paling rendah, yaitu 9,61. Pengguna merasa hampir semua peraturan yang

telah ditetapkan bermanfaat.
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Tabel 4.16. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Inspeksi Pengguna FRZR

Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi Realita | Harapan| GAP

1 Kesesuainan Substansi laporan hasil inspeksi 74.46 88.01 | 13.55
(LHI) dengan peraturan

2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik 70.22 86.03 | 15.81
alat

3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 74.42 87.45| 13.03
prosedur

4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat| 75.31 87.82 | 1251
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)

5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 77.28 89.29 | 12.01

6 Peralatan inspeksi 76.32 88.92 | 12.60

7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas 74.86 88.68 | 13.82
(LKF)

8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 78.60 89.93 | 11.33

9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan 78.12 89.49 | 11.37
personil BAPETEN ke fasilitas

10 | Pembinaan inspektur kepada pengguna 71.08 88.27 | 17.20

11 | Kelengkapan identitas inspektur 77.98 89.05 | 11.07

12 | Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang 74.46 88.93 | 1447
ditetapkan

13 | Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 74.38 88.07 | 13.68

14 | Keterlibatan manajemen fasilitas instansi 73.89 88.12 | 14.23

dalam pelaksanaan inspeksi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur proses pengawasan inspeksi pengguna
FRZR menunjukkan hampir semua pernyataan memiliki nilai kesenjangan di atas 10.
Pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah Pembinaan inspektur
kepada pengguna, yaitu sebesar 17,20. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa
kurangnya pembinaan inspektur kepada pengguna, sehingga hal ini yang harus

menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera diperbaiki kinerjanya. Selain itu
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frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat juga memiliki nilai kesenjangan yang
besar dibanding yang lain, yaitu 15,81. Pengguna merasa masih kurangnya inspeksi
yang dilakukan, bahkan beberapa instansi merasa belum dikunjungi untuk di inspeksi.

Pengguna merasa inspeksi perlu dan bermanfaat buat mereka.

4.2.3.3. Analisis kesenjangan proses pengawasan pengguna IBN

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan pengguna
IBN hasilnya menunjukkan hasil yang lebih baik dibandingkan dengan hasil analisis
kesenjangan untuk pengguna FRZR. Hasilnya menunjukkan beberapa penyataan
memiliki kesenjangan yang tidak terlalu besar. Semakin besar skor kesenjangan maka

atribut tersebut semakin diprioritaskan untuk diperbaiki.

Tabel 4.17. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Perizinan

Pengguna IBN
Unsur Penting Dalam Pengawasan Fakta

Nomor Perizinan lapangan| Harapan| GAP

0 B B @ | 06
1 Prosedur perizinan 74.45 89.55 | 15.09
2 Persyaratan perizinan 74.09 85.45 | 11.36
3 Kejelasan petugas perizinan 75.91 87.73 | 11.82
4 Kedisiplinan petugas perizinan 77.73 88.18 | 10.45
5 Tanggung jawab petugas perizinan 79.55 87.73 8.18
6 Kemampuan petugas perizinan 78.64 89.55 | 1091
7 Kecepatan perizinan 69.09 90.00 | 2091
8 Keadilan mendapatkan perizinan 7591 88.18 | 12.27
9 Kesopanan dan keramahan petugas 80.45 90.45 | 10.00

perizinan
10 | Kewajaran biaya perizinan 7591 89.55 | 13.64
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11 | Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 84.09 90.45 6.36
dengan biaya yang telah ditetapkan

12 | Ketepatan jadwal perizinan 73.64 88.64 | 15.00

13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 81.82 90.45 8.64

14 | Keamanan proses perizinan 83.18 90.00 6.82

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur proses pengawasan perizinan

pengguna IBN menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling

besar adalah kecepatan perizinan, yaitu sebesar 20,91. Hal ini menunjukkan bahwa

pengguna merasa kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama untuk segera

diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang dibayarkan dengan biaya yang

telah ditetapkan memiliki nilai kesenjanagan paling rendah yaitu 6,36, sehingga

dianggap pengguna perizinan sudah merasa puas.

Tabel 4.18. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Peraturan Pengguna IBN

Fakta
Nomor| Unsur Penting Dalam Proses Peraturan lapangan| Harapan| GAP

©) (2) (3) (4) ()

1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft 73.18 87.27 | 14.09
peraturan

2 Keefektifan penyuluhan peraturan yang 69.55 8727 | 17.73
telah terbit

3 Kemudahan memperoleh informasi 81.64 90.91 9.27
mengenai peraturan perundang-undangan
yang dikeluarkan
BAPETEN

4 Keselarasan peraturan BAPETEN dengan 78.64 87.73 9.09
peraturan perundang-undangan lainnya

5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 76.36 88.64 | 1227
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6 Kemampuan Pemegang izin/pengguna 72.73 88.64 | 1591
dalam mengimplementasikan peraturan
dari segi biaya yang dikeluarkan

7 Kemampuan Pemegang izin/pengguna 72.73 88.18 | 15.45
dalam mengimplementasikan peraturan
dari SDM yang tersedia

8 Kemampuan Pemegang izin/pengguna 72.73 87.27 | 14.55
dalam mengimplementasikan peraturan
dari segi sarana dan prasarana yang
tersedia

9 Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan 74.09 8591 | 11.82
pengguna

10 | Manfaat penerapan peraturan bagi 84.55 88.18 3.64
pengguna

11 | Kerugian penerapan peraturan bagi 56.82 69.09 | 1227
pengguna

12 | Kelengkapan substansi yang diatur dalam 77.73 85.91 8.18
peraturan perundang-undangan BAPETEN

13 | Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN 76.36 88.18 | 11.82

mudah diimplementasikan dalam
peraturan /kebijakan internal di instansi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan pengguna IBN

menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah

keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,73. Hal ini

menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan yang telah

terbit yang harus menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki kinerjanya. Pengguna

merasa perlu sosialisasi peraturan-peraturan terutama yang terbaru masih kurang

efektif. Selain itu kemampuan pemegang pengguna dalam mengimplementasikan

peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan dan kemampuan pengguna dalam

mengimplementasikan peraturan dari SDM yang tersedia juga menjadi salah satu yang
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menjadi prioritas dalam perbaikan. Pengguna IBN merasa peraturan yang dikeluarkan

kadang memberatkan baik dari segi biaya maupun dari ketersediaan SDM.

Tabel 4.19. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Inspeksi

Pengguna IBN
Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi Fakta Harapan| GAP
lapangan
0 B G) @ | 0
1 Kesesuainan Substansi laporan hasil 82.27 87.27 5.00
inspeksi (LHI) dengan peraturan
2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik 79.55 85.45 591
alat
3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 80.91 87.27 6.36
prosedur
4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat 83.64 89.09 5.45
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)
5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 76.82 90.00 | 13.18
6 Peralatan inspeksi 80.91 89.55 8.64
7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas 80.00 88.64 8.64
(LKF)
8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 84.09 90.45 6.36
9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan 83.64 90.00 6.36
personil BAPETEN ke fasilitas
10 | Pembinaan inspektur kepada pengguna 7591 86.82 | 10.91
11 | Kelengkapan identitas inspektur 84.09 90.00 591
12 | Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal 82.73 87.73 5.00
yang ditetapkan
13 | Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 81.36 88.64 7.27
14 | Keterlibatan manajemen fasilitas instansi 81.82 89.55 7.73
dalam pelaksanaan inspeksi
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Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan inspeksi pengguna IBN
menunjukkan pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah
kompetensi SDM inspektur BAPETEN, yaitu sebesar 13,18. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna merasa kompetensi dari petugas inspeksi harus ditingkatkan jangan sampai

kompetensi pengguna lebih baik dari inspekturnya, sehingga hal ini yang harus

menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki kinerjanya.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Kinerja BAPETEN secara umum menurut persepsi pengguna

Berdasarkan hasil survei yang diperoleh untuk penghitungan indeks kepuasan
pengguna dengan menggunakan metode yang ditetapkan oleh MENPAN nomor:
Kep/25/M.PAN/2/2004, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja BAPETEN terkait
tugas utamanya pengawasan, secara total menurut persepsi pengguna BAPETEN,
masuk dalam kategori baik dengan nilai persepsi 3. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna
BAPETEN sudah jauh diatas 62,51. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna BAPETEN secara
umum adalah 75,16. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna untuk tugas pengawasan
perizinan adalah 75,25; peraturan adalah 74,93 dan inspeksi 75,28. Menurut persepsi
pengguna BAPETEN, bahwa kualitas kinerja BAPETEN yang sudah terkategori baik
saat ini, dapat ditingkatkan menjadi bertambah baik (sangat baik).

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, ada beberapa unsur penting pada proses
perizinan BAPETEN yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan adalah
Kecepatan perizinan dan Ketepatan jadwal perizinan. Sedangkan unsur penting yang
menurut persepsi pengguna BAPETEN harus dipertahankan kinerjanya adalah
Tanggung jawab petugas, Kemampuan petugas, Kesopanan dan keramahan petugas,
Kewajaran biaya, Kesesuaian biaya, Kenyamanan lingkungan, dan Keamanan proses
perizinan.

Unsur penting pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang harus tetap
dipertahankan kinerjanya adalah Kemudahan memperoleh informasi mengenai
peraturan perundang-undangan yang dikeluarkan BAPETEN, Keselarasan peraturan
BAPETEN dengan peraturan perundang-undangan lainnya, Kejelasan isi peraturan

BAPETEN, dan Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna. Tidak ada unsur penting
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pada proses pengawasan peraturan BAPETEN yang menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna.

Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi BAPETEN yang menjadi
prioritas utama untuk ditingkatkan adalah keefektifan laporan keselamatan fasilitas dan
ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan. Unsur penting pada proses
inspeksi BAPETEN yang sudah baik dan perlu dipertahankan adalah Kompetensi SDM
inspeksi, Peralatan inspeksi, Manfaat inspeksi, Kejelasan maksud dan tujuan

kedatangan inspektur BAPETEN ke fasilitas, dan Kelengkapan identitas inspektur.

Kinerja Strata IBN BAPETEN menurut persepsi pengguna

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, kualitas kinerja strata Instalasi Bahan
Nuklir (IBN) dalam proses pengawasan, masuk dalam kategori baik dengan nilai
persepsi 3. Besarnya nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN strata IBN secara
umum adalah 78,05. Sedangkan nilai indeks kepuasan pengguna strata IBN untuk
proses pengawasan perizinan adalah 77,46; peraturan adalah 75,10; dan inspeksi adalah

81,61.

Menurut persepsi pengguna BAPETEN strata IBN, ada beberapa unsur penting
pada proses pengawasan perizinan IBN yang menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan yaitu prosedur perizinan, Kecepatan perizinan dan kewajaran biaya
perizinan. Sedangkan unsur penting yang menurut persepsi pengguna IBN harus
dipertahankan kinerjanya adalah Kemampuan petugas, Kesopanan dan keramahan
petugas, Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dan biaya yang telah ditetapkan,
Kenyamanan lingkungan, dan Keamanan proses perizinan.

Menurut persepsi pengguna IBN, ada beberapa unsur penting pada proses
pengawasan peraturan IBN yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan adalah

keefektifan konsultasi publik draf peraturan, keefektifan penyuluhan peraturan yang
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telah terbit, kemampuan pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari segi
biaya yang dikeluarkan dan kemampuan pengguna dalam mengimplementasikan
peraturan dari segi SDM yang tersedia. Sementara unsur penting pada proses
pengawasan peraturan IBN yang harus tetap dipertahankan kinerjanya adalah
Kemudahan memperoleh informasi mengenai peraturan perundang-undangan yang
dikeluarkan

BAPETEN, Keselarasan peraturan BAPETEN dengan peraturan perundang-
undangan lainnya, Kejelasan isi peraturan BAPETEN, kemampuan pengguna dalam
mengimplementasikan peraturan dari segi sarana dan prasarana yang tersedia , manfaat
penerapan peraturan bagi pengguna dan peraturan yang dikeluarkan mudah
diimplementasikan dalam peraturan/kebijakan internal instansi.

Menurut persepsi pengguna IBN, ada beberapa bahwa unsur penting pada
proses pengawasan inspeksi IBN yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan
yaitu kompetensi SDM, peralatan inspeksi, keefektifan laporan keselamatan fasilitas,
waktu inspeksi pada setiap fasilitas. Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi
BAPETEN yang sudah baik dan perlu dipertahankan adalah kesesuaian ruang lingkup
dengan SBI, manfaat inspeksi bagi pengguna, kejelasan maksud dan tujuan kedatangan
personil BAPETEN ke fasilitas, kelengkapan identitas inspektur, keterlibatan

manajemen fasilitas instansi dalam pelaksanaan inspeksi.

Kinerja Strata FRZR BAPETEN menurut persepsi pengguna

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, kualitas kinerja strata Fasilitas Radiasi
dan Zat Radioaktif (FRZR) dalam tugas pengawasan, masuk dalam kategori baik (nilai
persepsi 3). Besarnya nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN strata FRZR secara

umum adalah 75,08. Sedangkan nilai indeks kepuasan pengguna strata FRZR untuk
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proses pengawasan perizinan adalah 75,18; peraturan adalah 74,94; dan inspeksi adalah
75,10.

Menurut persepsi pengguna FRZR, ada beberapa unsur penting pada proses
pengawasan perizinan FRZR yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan yaitu
kecepatan perizinan dan ketepatan jadwal perizinan. Sedangkan unsur penting yang
menurut persepsi pengguna FRZR harus dipertahankan kinerjanya adalah tanggung
jawab petugas, kemampuan petugas, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran
biaya, kesesuaian biaya, kenyamanan lingkungan, dan keamanan proses perizinan.

Unsur penting pada proses pengawasan peraturan FRZR yang harus tetap
dipertahankan kinerjanya adalah kemudahan memperoleh informasi mengenai
peraturan perundang-undangan yang dikeluarkan BAPETEN, keselarasan peraturan
BAPETEN dengan peraturan perundangundangan lainnya, kejelasan isi peraturan
BAPETEN, dan manfaat penerapan peraturan bagi pengguna. Tidak ada unsur penting
pada proses pengawasan peraturan FRZR yang menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan karena kondisi fakta lapangannya di bawah harapan pengguna.

Unsur penting pada proses pengawasan inspeksi FRZR yang menjadi prioritas
utama untuk ditingkatkan adalah keefektifan laporan keselamatan fasilitas dan
ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang ditetapkan. Unsur penting pada proses
pengawasan inspeksi BAPETEN yang sudah baik dan perlu dipertahankan adalah
kompetensi SDM inspeksi, peralatan inspeksi, manfaat inspeksi, kejelasan maksud dan
tujuan kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas, dan kelengkapan identitas inspektur.
52  Saran
Untuk BAPETEN

a. BAPETEN harus meningkatkan kinerja yang sudah baik saat ini menjadi baik
sekali dimasa yang akan datang, sehingga kinerja BAPETEN nantinya masuk
dalam nilai persepsi 4 berdasarkan KEMENPAN.
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b.

Untuk mencapai kinerja yang baik sekali dengan nilai persepsi 4, maka
BAPETEN harus meningkatkan unsur-unsur penting yang menurut persepsi
para pengguna BAPETEN, yang harus menjadi prioritas untuk ditingkatkan dan
dipertahankan.

Kinerja BAPETEN sebaiknya diukur dengan metoda pengukuran yang sama,

sehingga keterbandingan akan tetap terjaga dari tahun ke tahun.

Untuk Strata IBN

a.

Pimpinan IBN harus memperhatikan dan meningkatkan unsur penting yang
menurut persepsi para pengguna BAPETEN dalam strata IBN, menjadi prioritas
utama untuk ditingkatkan dan unsur-unsur penting harus dipertahankan.

Perlu dilakukan penelitian mendalam terkait unsur-unsur penting yang masih
perlu ditingkatkan menurut persepsi pengguna BAPETEN dalam strata IBN,
sehingga diperoleh alasan dan saran dari pengguna BAPETEN untuk

peningkatan kinerja.

Saran untuk Strata FRZR

a.

Pimpinan FRZR harus memperhatikan dan meningkatkan unsur penting yang
menurut persepsi para pengguna BAPETEN dalam strata FRZR, menjadi
prioritas utama untuk ditingkatkan dan unsur-unsur penting harus
dipertahankan.

Pelaksanaan Survei Pengawasan BAPETEN strata FRZR untuk tahun mendatang
dilaksanakan diseluruh propinsi di Indonesia, sehingga bisa diperoleh indeks

kepuasan pengguna menurut propinsi

d. Perlu dilakukan penelitian mendalam terkait unsur-unsur penting yang masih

perlu ditingkatkan menurut persepsi pengguna BAPETEN dalam strata FRZR,
sehingga diperoleh alasan dan saran dari pengguna BAPETEN untuk

peningkatan kinerja.
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Lampiran 2 Hasil Output SPSS Studi Pendahuluan

HASIL UJI RELIABILITAS BLOK IV

Case Processing Summary

N
Cases Valid 29
Excluded?® 1
Total 30

%

96.7

3.3

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized
Items

N of Items

.936

.943

14

HASIL UJI RELIABILITAS BLOK V

Case Processing Summary

N
Cases  Valid 30
Excluded? 0
Total 30

%

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

.858

N of Items

13
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HASIL UJI RELIABILITAS BLOK VI

Case Processing Summary

N
Cases  Valid 29
Excluded® 1
Total 30

%

96.7

3.3

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

.967

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized
Iltems

.968

N of Items
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Lampiran 4. Daftar Nama Pengguna BAPETEN

Tabel 1. Daftar Nama Dan Alamat Instansi Pengguna / Pemegang Izin

FRZR - Bapeten Wilayah Bangka Belitung

NOMOR NAMA ALAMAT INSTANSI
INSTANSI

M @) ()
RSUD DIPATI
HAMZAH KOTA

1 PANGKAL JL SOEKARNO HATTA PANGKAL PINANG
PINANG

2 KLINIK INTAN JL GIOK INO 77 KEL BATU INTAN PANGKAL
MEDIKA PINANG

3 YAYASAN JL SOLIHIN GP NO 180 KEL. ASAM RANGKUI
BHAKTIWARA PANGKAL PINANG
PT MUTITIARA JL TPI DALAM KAWASAN INDUSTRI KETAPANG

4 PRIMA PANGKAL PINANG
SEJAHTERA

5 LABORATORIUM| JL KH ABDURRAHMAN SIDDIQ NO 176 PANGKAL
KLINIK UTAMA | PINANG BANGKA

6 RSIA MUHAYA JL JEND SUDIRMAN

7 RS BUKIT TIMAH | JL BUKIT BARU PANGKAL PINANG

8 PT BUKIT TIMAH | JL KETAPANG KAWASAN INDUSTRI PANGKAL

PINANG

9 PT SARIWIGUNA | JL MALAHAYATI KAWASAN INDUSTRI
BINASENTOSA KETAPANG PANGKAL DALAM

10 CV VENUSINTI | JL TPI KETAPANG PANGKAL PINANG
PERKASA

11 PT DS JAYA JL KAWASAN INDUSTRI KETAPANG
ABADI

12 PT. DSJAYA JLN. KAWASAN INDUSTRI KETAPANG
ABADI
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TABEL 2. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA / PEMEGANG
IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH BANTEN

NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
0 B G)
PUSAT TEKNOLOGI
1 RADIOISOTOP DAN ;3;3)%1\;((}; 11 KAWASAN PUSPITEK
RADIOFARMAKA
2 PT SATYA ABADI VISIMED | RUKO SENTRA MENTENG BLOK MN 28
BINTARO
LABORATORIUM
3 PRIMALAB / PT PRIMA|]JL BINTARO UTAMA RAYA EA15/4
INTI SELARAS
4 RS IMC BINTARO JL RAYA JOMBANG SEKTOR IX NO. 56
JL RADEN FATTAH NO 40 PARUNG
> RSIA AQIDAH SERAB CILEDUG TENGERANG
6 PT PRODIA RUKO KEBAYORAN ARKADE II NO 33-35
WIDYAHUSADA BINTARO
7 KHARINTA DENTAL JL. BINTARO UTAMA 3A NO 35 BINTARO
CLINIC JAYA
JL HOS COKROAMINOTO PERUM
8 PT ADHI KARYA LESTARI | PONDOK LESTARI, BLOK C1 NO 1-2,
CILEDUG TANGERANG
9 RSIA RP SOEROSO JL ARIA PUTRA NO 9 KEDAUNG
PAMULANG
10 RS HERMINA CIPUTAT JL CIPUTAT RAYA NO 2 KERTA MUKTI
11 PT SURTECH INDONESIA KOMP TAMAN TEKNO BLOK L2 NO 45
BSD CITY SERPONG
12 RS BHINEKA BAKTI JL PONDOK CABE RAYA NO 17
HUSADA PAMULANG
13 RS SARI ASIH CILEDUG JL HOS COKROAMINOTO NO 38
TANGERANG CILEDUG TANGERANG
14 RSU BHAKTI ASIH JL RADEN SALEH NO 10 CILEDUG
15 RS HERMINA SERPONBG JL RAYA PUSPITEK KM 8 NO 99

SERPONG TANGERANG SELATAN
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16 RS AMINAH JL HOS COKROAMINOTO NO 4A KREO
SELATAN LARANGAN
17 RSU TANGERANG JL PAJAJARAN NO 101 PAMULANG
SELATAN
JL LETNAN SOETOPO KAV KOM III
18 RS MEDIKA BSD A/NO 7 SERPONG TANGERANG
SELATAN
19 RS EKA HOSPITAL CBD LOT IX BSD CITY TANGERANG
20 KLINIK 24 JAM &RB YAMC | JL Ir H JUANDA NO 20
ol RS SARI ASIH CIPUTAT JL OTISTA SASAK TINGGI NO 3 CIPUTAT
TANGERANG SELATAN | TANGSEL
7 RS PERMATA JL RAYA SILIWANGINO 1 A PAMULANG
PAMULANG TANGERANG SELATAN
23 RS SYARIF JL Ir HJUANDA NO 95 CIPUTAT
HIDAYATULLAH
GRIYALOKA SEK.1.6 BLOK A-1 NO 3 BSD
24 KLINIK AMIRA TANGERANG SELATAN
25 RSMULYA JL KH HASYIM ASHARI 18 SUDIMARA
INANG TANGERANG
26 MITRA MEDIKA PANDEGLANG
27 PRO LAB MEDIKA JL A YANI NO 157 SERANG
28 RSUD PROVINSI BANTEN | JL SYEKH NAWAWI AL
BANTANI
KAWASAN INDUSTRI MODERN
29 fIESSEEF é?ANG MODERN CIKANDE. JL
INDUSTRIAL IV NO 10,12,16
30 RSIA BUDIASIH SERANG | JL. KH SOHARI NO 39
31 RS TNI AD KENCANA JL A YANI NO 50 SERANG
32 LABORATORIUM BIOMED| JL A YANI NO 54 CICERI
SERANG SERANG
33 KLINIK AYU PERMAS JL SERANG PANDEGLANG
BAROS
34 RSUD dr DRAJAT JL RS UMUM SERANG NO 1
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PRAWIRANEGARA
35 RS KURNIA SERANG JL RAYA CILEGON KM 8
KRAMAT WATU
36 RS BEDAH BENGGALA JL YUSUF MARTADILAGA NO 56
37 BIOMED PANDEGLANG | JL A YANI PANDEGLANG
BANTEN
38 ILAB JL SERANG CILEGON (LEGOK)
39 RSUD PANDEGLANG JLRAYA LABUAN KM 5
CIKONENG
40 RS SARI ASIH SERANG JLJEND SUDIRMAN NO 38
41 KLINIK BOUGENVILLE JLRAYA LABUAN KM 1
CIEKEK MAJASARI PANDEGLANG
42 DIAGNOST JL SERANG KM 9
43 RS HERMINA CIRUAS JL RAYA SERANG KM 9
44 SUCOFINDO KANTOR JL RAYA SERANG NO 106
CABANG CILEGON CILEGON
45 PT HEKSA ARDIPA JL KEMIRI NO 77 KAVLING BLOK F
PRATAMA
46 PT KRAKATAU STEEL JL INDUSTRI NO 5 CILEGON BANTEN
47 PT RADIANT UTAMA JL R SASTRA DIKARTA NO 19 CILEGON
INTENISCO TBK
48 PT DIPY INTI ENERGI JL SUNAN KUDUS 2 NO 135
49 RSIA KURNIA JL JOMBANG MASJID NO 04 CILEGON
50 LABORATORIUM KIMIA L SA TIRTAYASA NO 12C CILEGON
FARMA
51 PT BP PETROCHEMICALS L RAYA MERAK KM 116 KEL RAWA ARUM
INDONESIA MERAK BANTEN
52 LABORATORIUM KLINIK|JL SULTAN AGUNG TIRTAJAYA NO 8
PRODIA CILEGON CILEGON
53 PT MURTI GUNA KOMP RUKO MEGA CILEGON BLOK A/3A
PRATAMA
54 KRAKATAU MEDIKA JL SEMANG RAYA CILEGON
HOSPITAL
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55 PT EMIRA ENERGI RUKO METRO CILEGON

56 PT GLOBAL LINGKARAN JERANG BARU PERTAMA
HEATERINDOTEKNIK KEL. KARANG ASEM CIBUBUR

57 RSUD KOTA CILEGON JL KAPTEN PIERE TENDEAN KM 3

PANGGUNG RAWI CILEGON

58 PT IRIDIANSURYA TAMAN CILEGON INDAH H13 NO 22
WAHANA

59 LABORATORIUM BIOMED [L RAYA CILEGON 10 RT/RW 005/03
CILEGON CIBEBER CILEGON

60 PUSAT KESEHATAN JL RAYA ANYAR KM 8 CITANGKIL
ANANDA CILEGON

61 LABORATORIUM TRIO JL STATION NO 32 JOMBANG WETAN
MEDIKA CILEGON

62 PTWISMAR INSPECSINDO [PCL BLOK C47 NO 1 KRAMATWATU
CILEGON SERANG
TABEL 3. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /

PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH DI YOGYAKARTA
NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI

@) B G)

1 RSU DKU NGEMPLAK KEMBANG KULON PROGO
MUH.NANGGULAN

’ sf)gléliy&?iMMADIYAH JL WATES KM 5,5 GAMPING SLEMAN
UNIT 1I YOGYAKARTA

3 RS ST YUSUP BORO BORO BANJAR ASRI KALI BAWANG K.P

4 PUSKESMAS SENTOLO I KP | SENTOLO KIDUL SENTOLO KULON

PROGO YOGYAKARTA
5 RSUD WATES JL TENTARA PELAJAR KM 105 WATES
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KULON PROGO
6 LAB KLINIK PRODIA JL BINTARAN KULON NO 28 YK
7 CV HI LAB INDONESIA JL YOS SUDARSO NO 27 KOTA BARU
8 LPPT UGM JL KALIURANG KM 4 SEKIP UTARA
YOGYAKARTA
9 YAYASAN RIZKI AMELIA JL BROSAT WATES KM 4 KULON PROGO
MEDIKA YK
10 RSU KHARISMA JL KHUDORI NO 34 WATES KULON
PARAMEDIKA PROGO
11 RSU RIJKI AMALIA JL WATES PURWORE]O, TEMON KULON
PROGO
12 PUSKESMAS TEMON I JL RAYA WATES PURWOREJO KM 10
TEMON KULON PROGO
JL WATES KM 9 YOGYAKARTA NGARAN
13 RSU MITRA SEHATI BALECATUR GAMPING
14 RSGM UMY JL HOS COKROAMINOTO 17
YOGYAKARTA
15 RSGM PROF SOEDOMO FKG| JL DENTA SEKIP UTARA NO I
UuGM
16 LAB KLINIK PRAMITA]JL
CIK DITIRO NO 17
17 PT CITO PUTRA UTAMA JL ATMOSUKARTO NO 4 KOTA BARU
YOGYAKARTA
18 RUMKIT TK III DR JLJUWADI NO 19 KOTA BARU
SOETARTO YOGYAKARTA
19 STTN BATAN JL BABARSARI PO BOX 6401
YOGYAKARTA
20 RS BETHESDA JL JEND SUDIRMAN NO 70
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TABEL 4. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /
PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH DKI JAKARTA

NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
(1) @ ()
1 RSUK TEBET JL PROF DR SUPOMO SH NO 54 JAKARTA
SELATAN
2 PT EUROP CONTINENTS TEBET JAKARTA SELATAN
INDONESIA
3 RSIA BUDHI JAYA JL DR SAHARJO NO 120
4 THE SMILE CENTRE RUKAN RAYA PALACE B 8 JL PROF DR
SOEPOMO NO 178 A
5 RS TRIA DIPA JL RAYA PASAR MINGGU 3 A
KUNINGAN CITY MALL L1 B-C-D ]JL
6 KLINIK AIC PROF DR SATRIO KAV 18 JAKARTA
SELATAN
7 PARAHITA DIAGNOSTIC JALAN WARUNG BUNCIT RAYA
CENTER PANCORAN JAKARTA SELATAN
8 RS SIAGA RAYA JL STAGA RAYA KAV 4-8 PASAR MINGGU
JAKARTA SELATAN
9 KLINIK SWA GD BNI BASEMENT I JLN JEND.
INDOMEDIKA SUDIRMAN KAV 1 JAKARTA PUSAT
10 TEBET DENTAL CLINIC JLTEBET BARAT VII NO 18
1 PT MEDIKA SELARAS MENARA KADIN INDONESIA LT 27 JL
(MEDICARE CLINIC) HR RASUNA SAID BLOK X-5 KAV 2-3
MENARA EAST LT 2 LINGKAR MEGA
12 DIGITAL DENTAL CLINIC KUNINGAN JAKARTA SELATAN
13 PT MINDRAY MEDICAL MENARA DEA LI LT 17 MEGA
INDONESIA KUNINGAN JAKARTA SELATAN
BELLAGIO MALL KAWASAN MEGA
14 TIRTA MEDICAL CENTRE | KUNINGAN BARAT KV E4.3 JAKARTA
SELATAN
15 RS TEBET JLMT HARYONO NO 8 TEBET JAKARTA
SELATAN
16 PRODIA KP MELAYU JL KH ABDULLAH SYAFEI 28 JAKARTA
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SELATAN

MELATI DENTAL CLINIC

WISMA BNI 46 JL JEND SUDIRMAN KAV

17 (MENSA SEJAHTERA|1 LANTAI 3 RUANG 302 JAKARTA
MEDIKA) SELATAN
18 DENTA MEDIKA JL RAYA PASAR MINGGU NO 45
KALIBATA JAKARTA SELATAN
19 BIDAKARA MEDICAL JL GATOT SUBROTO KAV 71 TEBET
CENER
20 MEDIKALOKA HEALTH JL HR RASUNA SAID BLOK X-1
CARE
21 RSUK. KRAMAT JATI JL. RAYA INPRES 48 JAKARTA TIMUR
RS. BHAYANGKARA TK1
22 RADEN SAID SUKANTO JL. RS POLRI KRAMAT JATI
” KLINIK UTAMA BUDHI JL. RAYA TENGAH NO. 26 RT 006 RW 1
PRATAMA KEL. GEDONG KEC. PASAR REBO
24 RS DIK PUSDIKKES JL. RAYA BOGOR KRAMAT JATI
KODIKLAT JAKARTA TIMUR
25 RS PUSAT OTAK JL MT HARYONO KAV II CAWANG
NASIONAL
26 RS PREMIER JATINEGARA | JL RAYA JATINEGARA TIMUR 85-87
27 RS JAKARTA HEART JL MATRAMAN RAYA NO 23 JAKARTA
CENTER (RADIOLOGI) TIMUR
28 PRAMITA LAB JLMATRAMAN RAYA NO 26
29 RSIA HERMINA JLJATINEGARA BARAT NO 126
30 RSKD DUREN SAWIT JL DUREN SAWIT BARU II NO 2 JAKARTA
TIMUR
31 RS HARUM SISMA MEDIKA | JL TARUM BARAT KALI MALANG
JAKARTA TIMUR
32 RADIOLOGI RS YADIKA JLPAHLAWAN REVOLUSI NO 217
33 RSU UKI JL LETJEN SUTOYO CAWANG
34 AR RIDHA MEDICAL JL ABDULLAH SYAFEI KP MELAYU NO
CENTRE 13
35 RSUP PERSAHABATAN JL RAYA PERSAHABATAN NO 1
JAKARTA TIMUR
36 PT CV KHARISMA UTAMA | JL UTAN KAYU 105 A JAKARTA TIMUR
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37 PT BHINEKA USADA RAYA | JL PEMUDA NO 101 GEDUNG WANG
LANTAI 2
38 PT WIBISONO ELMED JL PEMUDA NO 101 GEDUNG WANG
LANTAI 4
39 KLINIK BRIMEDIKA JL OTTO ISKANDARDINATA RAYA NO
72 JAKARTA TIMUR
40 LABORATORIUM KLINIK JL OTISTA RAYA NO 48 JAKARTA TIMUR
SIAGA MEDIKA
41 RADIOLOGI RS HARAPAN | JL BEKASI TIMUR RAYA KM 18 NO 6
JAYAKARTA
42 RS KHUSUS BEDAH JL BALAI PUSTAKA RAYA NO 29-31
RAWAMANGUN RAWAMANGUN JAKARTA TIMUR
43 RS DHARMA NUGRAHA JL BALAI PUSTAKA BARU NO 19
RAWAMANGUN
44 RADIOLOGI RS ANTAM JLPEMUDA RAYANO1A
MEDIKA
45 RSU CEMPAKA PUTIH CEMPAKA PUTIH
46 RSIA EVASARI JL. RAWAMANGUN/47 JAKPUS
47 KLINIK BARUNA JL. CIKINI RAYA NO. 60 R/S
48 RS MH THAMRIN JL. SALEMBA TENGAH NO. 24-28
49 TELKOMEDIKA JL. PERCETAKAN NEGARA NO.17 A
50 RS MENTENG MITRA AFIA | JL KALI PASIR NO 9 CIKINI JAKARTA
JAKARTA PUSAT
51 RS M RIDWAN MAUREKSA | JL. KRAMAT RAYA /174
52 RADIOLOGI PGI RS CIKINI | JL RADEN SALEH
53 BPFK ] JL PERCETAKAN NEGARA NO 23 A
JAKARTA PUSAT
54 RSK THT BEDAH JL PROKLAMASI/43
PROKLAMASI
55 RADEN SALEH MEDICAL | JL RADEN SALEH RAYA NO 4 JAKARTA
CENTRE PUSAT
56 PAVILYUN KARTIKA JLN ABDUL RAHMAN SALEH NO 24
RSPAD GATOT SOEBROTO | JAKARTA PUSAT
57 FKG UNIVERSITAS JLSALEMBA RAYA
INDONESIA
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58 LABORATORIUM KLINIK| JL GUNUNG SAHARI RAYA NO 51-A3
GUNUNG SAHARI
59 PRAMITA LAB JLSAMANHUDI RAYA 21
60 RS JAKARTA EYE CENTER | JL TEUKU CIK DITIRO NO 46 MENTENG
61 RSU BUNDA JAKARTA JL TEUKU CIK DITIRO NO 21 MENTENG
62 GARUDA SENTRA MEDIKA | JL ANGKASA BLOK B 15 KEMAYORAN
63 KLINIK UTAMA YKK JL KEBON SIRIH NO 82-84 JAKARTA
BANK INDONESIA PUSAT
LABORATORIUM KLINIK
64 KIMIA FARMA JL CIKINI RAYA NO 2-4
CIKINI
65 RS IBU DAN ANAK BUDI JL BUDI KEMULIAAN NO 25 GAMBIR
KEMULIAAN
66 RS JANTUNG JAKARTA JL MATRAMAN RAYA NO 23
67 PRODIA WIDYAHUSADA | JL KRAMAT RAYA 150 JAKARTA PUSAT
68 KLINIK GUNADARMA JL. TANJUNG DUREN RAYA NO. 73
JAKARTA BARAT
LABORATORIUM KLINIK | JL. MANGGA BESAR RAYA NO. 93 AA
69 DIAGNOSTIKA PRATAMA | TAMAN SARI  JAKARTA BARAT
INDONESIA
70 RSJ. DR. SOEHARTO JL. PROF. DR. LATUMETEN NO. 1
HEERJAN JAKARTA JAKARTA BARAT
71 PUSAT MEDIS TRISAKTI JL. KYAI TAPA NO. 100 GROGOL
FAKULTAS KEDOKTERAN
72 GIGI UNIVERSITAS {SLAII:X?I TAPA GROGOL JAKARTA
TRISAKTI
73 BIO MEDIKA KLINIK JL. MANGGA BESAR RAYA NO. 121-123
JAKARTA
JL. TANJUNG DUREN RAYA KAV. 364
74 KLINIK KARISMA MEDIKA | GROGOL  PETAMBURAN  JAKARTA
BARAT
75 RS SUMBER WARAS JL. KYAI TAPA NO. 1 GROGOL JAKARTA
BARAT
76 LABORATORIUM KLINIK JL. TOMANG RAYA NO. 49 E JAKARTA
MEDIKA BARAT
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RS JANTUNG DAN
77 PEMBULUH DARAH JL. LETJEN S. PARMAN KAYV. 87 SLIPI
HARAPAN KITA
78 RSAB HARAPAN KITA JL. LETJEN S PARMAN KAV 87 SLIPI
79 RS KANKER DHARMAIS JL. LETJEND S PARMAN KAYV 84-86 SLIPI
80 RS BHAKTI MULIA JL. KSTUBUN NO. 79 JAKARTA BARAT
81 RS PELNI JAKARTA JL KS TUBUN NO. 92-94 JAKARTA BARAT
82 PT. PRAMITA JL. ARTERI KELAPA DUA RAYA NO. 18
83 RS. MEDIKA PERMATA JL. KEBAYORAN LAMA NO. 64 KEBON
HIJAU JERUK
84 RS HUSADA JL. MANGGA BESAR NO.137-139
JAKARTA
35 LABORATORIUM KLINIK KAV. POLRI BLOK D XIV/1161
WIRA SEHAT MEDIKA JELAMBAR JAKARTA
86 RSU ROYAL TARUMA JL. DAAN MOGOT NO. 34 TANJUNG
DUREN UTARA GROGOL
87 PT. BESINDO MEDI PRIMA | THE BELLEZA PERMATA HIJAU NO. 34
88 RS MITRA KELUARGA JL BUKIT GADING RAYA KAV II KELAPA
KELAPA GADING GADING PERMAI
89 RADIOLOGI RS ATMA JAYA | JL PLUIT RAYA NO 2
PT PRADOWANSA SUKSES| JL SUNTER PERMAI RAYA RUKO
90 LESTARI/KLINIK HEWAN| NIRWANA SUNTER ASRI
BERSAMA 24 JAM TAHAP III BLOK J-1 NO 2
o1 KLINIK SUNTER MEDICAL | JL SUNTER KEMAYORAN NO 4
CENTRE SISMA MEDIKA JAKARTA UTARA
92 PR INTIMEDIKA PUSPA JL GADING KIRANA UTARA BLOK E 10
INDAH NO 32
93 RS PELABUHAN JAKARTA | JL ENGGANO NO 10 RT 06/16 TANJUNG
PRIUK
94 SEMPER MEDICAL CENTRE | JL KESEMEK II NO 3 KOJA
95 LABORATORIUM KLINIK JL DANAU SUNTER UTARA BLOK C1 NO
PRODIA SUNTER 14
96 RS ISLAM SUKAPURA JAKARTA
JAKARTA UTARA
97 RS GADING PLUIT JL BOULEVARD TIMUR RAYA KEPALA
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GADING
98 | RSIA FAMILY JL PLUIT MAS I BLOK A NO 2A-5A
JAKARTA UTARA
JL PLUIT MAS RAYA BLOK EE 12-14
99 | KLINIK ELIZABETH KOMPLEKS PERUMAHAN PLUIT MAS
100 | RSUD KOJA JL DELI NO 4
o1 gﬁli‘g A“fi‘ﬂﬁéﬁ;“ JL SUNGAT BAMBU RAYA NO 5
ABADI TANJUNG PRIOK
102 | RSIA BUNDA ALIYAH JLN PAHLAWAN REVOLUSI NO 100
TABEL 5. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /
PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH JAWA BARAT
NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
1) 2 3)
1 KLINIK CIKIZING JL RAYA BANDUNG GARUT KM 22
PUSAT TEKNOLOGI
NUKLIR BAHAN DAN
2 R ADIOMETRI (PTNER)- JL. TAMAN SARI NO. 71
BATAN
3 RS TNI AU TK II DR. JL. CTUMBULEUIT NO. 203
SALAMUN
4 RS PARU DR. H.A. JL. BUKIT JARIAN NO. 40
ROTINSULU
5 E-LABS TELKOMEDIKA JL. SENTOT ALIBASYAH NO. 04
6 RS. SANTO BORROMEUS | JL. IR. H. JUANDA NO. 100
UPT KESEHATAN
7 UNIVERSITAS JL. DIPATI UKUR 46
PADJAJARAN
8 RS MELINDA 2 BANDUNG | JL DR CIPTO NO 1 BANDUNG
9 RS KEBON JATI BANDUNG | JL KEBON JATI NO 152 BANDUNG
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SHBC/ SANTOSA

10 HOSPITAL BANDUNG JL KEBON JATI NO 38
CENTRAL

11 LAB PRAMITA JL PAJAJARAN NO 86 BANDUNG
PUSAT MATA NASIONAL

12 RS MATA CICENDO JL CICENDO NO 4

13 RSIA HERMINA PASTEUR | JL DE DJUNJUNAN NO 107 BANDUNG

14 LAB KLINIK PRODIA JL WASTUKANCANA NO 38 BANDUNG
BANDUNG

15 RSUP DR HASAN SADIKIN | JL PASTEUR NO 38 BANDUNG

16 LAB KLINIK UTAMA JL PASTEUR NO 28
BIOFARMA

17 BALAI LABORATORIUM JL SEDERHANA NO 5 BANDUNG
KESEHATAN

18 RS MELINDA JL PAJAJARAN NO 46

19 RSGM MARANATHA JL SURYA SUMANTRI NO 65

20 PT EWINDO JL CIMUNJANG 68 BANDUNG

21 RUMAH SAKIT UMUM JL VETERAN NO 6
BUNGSU

22 LAB MEDICORE JL DAGO 347 BANDUNG

23 BALAI BESAR BAHAN DAN | JL SANGKURIANG NO 14 BANDUNG
TEKNIK

24 RS SANTO YUSUP JL CIKUTRA NO 7 BANDUNG

25 PARANIDA JL AHMAD YANI 630
LABORATORIUM KLINIK

26 LAB KLINIK PRAMITA JLLL RE MARTADINATA NO 135

BANDUNG

27 PARAHITA DIAGNOSTIC JL A YANI 243
CENTER

28 KLINIK UTAMA ELIM JLN JEND SUDIRMAN NO 190

29 DINAS KESEHATAN KOTA | JL SUPRATMAN NO 73
BANDUNG

30 PT HAES (D/H YAYASAN| JLN GATOT SUBROTO NO 181
HARAPAN SEHAT) BANDUNG

31 LABORATORIUM KLINIK JL WR SUPRATMAN NO 69 BANDUNG
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BIOFA PUTRA

32 KLINIK RONTGEN JAMIKA | JL JAMIKA NO 86
KLINIK GIGI ORATIO/DRG

33 ROSY WIHARDJA, MDSC JL TRUNOJOYO NO 14 BANDUNG

a4 RS KHUSUS GIGI DAN JLLL RE MARTADINATA NO 45
MULUT KOTA BANDUNG | BANDUNG

35 RS SARININGSIH JL RE MARTADINATA NO 9 BANDUNG

36 RSKB HALMAHERA SIAGA | JL LL RE MARTADINATA NO 28

37 PRIANGAN MEDICAL JL NANA ROHANA NO 37 BANDUNG
CENTER JAWA BARAT

38 PT.RS UMUM PINDAD JL JEND GATOT SUBROTI 517

39 PT DENTINO JL A YANI 284 E BANDUNG

40 RSKIA KOTA BANDUNG JL ASTANA ANYAR NO 224

41 PT GEOXP JLHKURDIINO16 A
LABORATORIUM

42 PARAHITA DIAGNOSTIC JL KOPO 387
CENTER

43 BRIMEDIKA BANDUNG JL GATOT SUBROTO NO 117 BANDUNG
RS MUHAMMADIYAH
(PENGURUS WILAYAH

44 MUHAMMADIYAH JL KH AHMAD DAHLAN NO 53
JAWA BARAT)

45 TRIO DIAGNOSTIKA JL GURAME 24-26 BANDUNG

46 KLINIK UTAMA CERMAT | JL ASTANA ANYAR NO 124

47 RS BHAYANGKARA TK I JL MOCH TOHA NO 369
SARTIKA ASIH

48 PUSAT SUMBER DAYA JL SOEKARNO HATTA 444 BANDUNG
GEOLOGI

49 KLINIK AVIATI JL KOPO NO 59 PANJUNAN

50 POLTEK AS ISLAM JL CISARANTEN KULON NO 120

51 DR. H RACHMAN MAAS JL AHMAD YANI 729

52 CV IKANAWA JLJEND AH NASUTION KM 09 NO 109

UJUNG BERUNG

KLINIK RONTGEN DR.

53 TJOEKRA JL RAYA RANCAEKEK KM 21
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RUKMANTARA
54 | APOTEK SULAEMAN JL RAYA CILEUNYI
55 | PRODIA MOH TOHA NO 126
56 | RS UMUM HERMINA JLN AH NASUTION NO 50 BANDUNG
ARCAMANIK
57 | RS AMC JL RAYA CILEUNYI
58 | RSUD KOTA BANDUNG | JL RUMAH SAKIT NO 22 UJUNG
BERUNG BANDUNG
59 | LAB PRAMITA JL M TOHA NO 135 BANDUNG
60 | CV MARTIEL CAHAYA JL BUMI ASTH RAYA NO 21-23 SANTOSA
PERKASA ASIH JAYA BANDUNG
61 | CV MISITAMA MANDALA | MIM BLOK F 15 JL SOEKARNO HATTA
SENA BANDUNG
62 | RSIBU DAN ANAK BANDUNG
HUMANA PRIMA
63 | RS ALISLAM JL SOEKARNO HATTA NO 64 BANDUNG
JL RAYA RANCAEKEK KM 23 NO 612 DS
64 | BRKMPROVJABAR NANJUNG MEKAR KAB BANDUNG
65 | AL YAMIN MEDICAL JL RAYA RANCAEKEK NO 27
CENTER
66 | RSUD CICALENGKA JL H DARHAM CIKOPO DESA
TENJOLAYA
DINAS KESEHATAN
67 | PUSKESMAS CICALENGKA | JL RAYA CICALENGKA
DTP
PT. PERTAMINA
68 | GEOTHERMAL ENERGY g@i;ﬁiﬁNA KEC. IBUN BANDUNG
KAMOJANG
69 | KLINIK BIO PRIMA JL RAYA TIMUR NO 509 CICALENGKA
BANDUNG
RUKO HARAPAN INDAH BLOK EN NO.
70 | PT.SRIINTAN PERKASA |7 KOMPLEK HARAPAN INDAH BEKASI

BARAT

71

KLINIK APOTIK JAYA

RUKO HARAPAN INDAH EB-35
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JL. RAYA CITRA HARAPAN INDAH
72 RS. CITRA HARAPAN KAWASAN CENTRA NIAGA
NO. 3-5
73 RSU. ANANDA JL. SULTAN AGUNG NO. 173 MEDAN
SATRIA
L. KALT ABANG TENGAH TAMAN
74 RS. TAMAN HARAPAN {-IARAPAN BARU RT 004 RW
BARU
023
75 RS HERMINA BEKASI JLN KEMAKMURAN NO 39 MARGAJAYA
BEKASI
76 RSUD KOTA BEKASI JL PRAMUKA NO 55
77 RS BHAKTI KARTINI JL RA KARTINI NO 11 BEKASI
78 RS ISLAM SUBKI JL RA KARTINI NO 66 BEKASI
ABDULKADIR
79 RS GRAHA JUANDA JLIR H JUANDA NO 326 BEKASI
80 RS MEKARSARI JL MEKARSARI NO 1 BEKASI TIMUR
81 RS BELLA JL IR H JUANDA NO 141 BEKASI
82 RS SENTOSA JLPAHLAWAN NO 60 DUREN JAYA
BEKASI
33 LIANCO MEDICAL JL CUT MEUTIA BLOK E NO 99 RT 02/11,
CENTER MARGAHAYU, BEKASI TIMUR
84 RS MITRA KELUARGA JL PENGASINAN RAWA SEMUT,
BEKASI TIMUR MARGAHAYU
85 LABORATORIUM KLINIK | JL VETERAN NO 34 MARGAJAYA
CITO
86 RS AWAL BROS JL KH NOER ALI KAV 17-18
KALIMALANG
87 LABORATORIUM KLINIK | JL KH NOER ALIE NO 90 BEKASI
PRODIA SELATAN
88 RS HOSANA MEDICA JL PRAMUKA NO 12 BEKASI
BEKASI
89 RS RAWA LUMBU JL DASADARMA KAV 20-23
90 JL PEKAYON NO 36 JAKA | BEKASI
SETIA BEKASI
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LABORATORIUM KLINIK
91 MEDIKA CIBUBUR JL ALTERNATIF CIBUBUR 16 B BEKASI
92 RS JATI SAMPURNA JLSTUDIO ANTV
93 RS ST ELISASBETH JL RAYA NAROGONG NO 202 KOTA
BEKASI
94 RS PERMATA BEKASI JL LEGENDA RAYA NO 9 MUSTIKA JAYA
BEKASI
95 PT COVAC INDONESIA JL RAYA NAROGONG KM 15
96 PT PRECISION ENERGY JL RAYA NAROGONG KM 9 NO 10
SERVICES INDONESIA BEKASI
97 RS HERMINA GRAND JL FESTIVAL BOELEVARD BLOK JA1 NO
WISATA 1 GRAND WISATA TAMBUN BEKASI
JL RAYA PONDOK TIMUR NO 27
98 RSIA PUSPA HUSADA JATIMULYA TAMBUN SELATAN BEKASI
TIMUR
99 RS MULTAZAM MEDIKA JL RAYA PERUM JATIMULYA TAMBUN
SELATAN
100 PT SUMIASIH JL CEMPAKA JATIMULYA TAMBUN
BEKASI
101 RS ANNA MEDIKA BEKASI | JL PEJUANG NO 45 HARAPAN BARU
BEKASI UTARA
102 RS PINNA KP KOMPA RT 02/06 KARANG SATRIA
BEKASI
JL PERJUANGAN KMP TELUK BUYUNG
103 PT KERTAS BEKASI TEGUH MARGA MULYA BEKASI UTARA
104 KLINIK SEHAT SEJAHTERA | JL NUSANTARA RAYA
105 RS TTARA BEKASI JL RAYA BABELAN NO 63 KEBALEN KAB
BEKASI
106 RSUD KABUPATEN BEKASI | JL TEUKU UMAR NO 1 CIBITUNG KAB
BEKASI
107 RS CIBITUNG MEDIKA JL RAYA H BASIH NO 117 CIBITUNG
108 PT DELTA JAKARTA JLINSP TARUM BARAT KALIMALANG
TAMBUN BEKASI
109 KLINIK DR SYARIF ALWI JL NUSANTARA RAYA BLOK A3/22
PERUMNAS 3 BEKASI
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LABORATORIUM KLINIK
110 DAN RONTGEN {;\?éYA KALIABANG NO 59 A DEPAN
ARUMEDIKA
111 RS ZAINUTAQWA BEKASI
112 RS SETO HASBADI BEKASI
113 RSUD CIBINONG JL KSR DADI KUSMAYADI NO 27
CIBINONG
114 RS FAMILY MEDICAL JL RAYA BOGOR KM 51
CENTER
115 RS TRIMITRA JL RAYA JAKARTA BOGOR KM 43
CIBINONG
116 MEDIKA LESTARI KOMP RUKO NIRWANA BLOK A 10
CIBINONG CIBINONG
117 RS CITAMA JL RAYA PABUARAN NO. 52 BOJONG
GEDE BOGOR
118 RS SENTRA MEDIKA JLMAYOR OKING JAYA ATMAJA NO9
CIBINONG
119 RS KARYA BHAKTI JL RAYA DRAMAGA KM 7 DRAMAGA
PRATIWI BOGOR
120 RS MEDIKA DRAMAGA JL DRAMAGA KM 7.3 MARGAJAYA
BOGOR BARAT
121 KLINIK CARITAS KOMPLEK PAKUAN JLN SERUNI 2 NO 3
TAJUR BOGOR
122 KLINIK RB dr KATITI JL. RAYA DRAMAGA KM 6-7
123 RS. VANIA JL. SILIWANGI NO.11 SUKASARI BOGOR
TIMUR
KIMIA FARMA
124 LABORATORIUM KLINIK JL. PAJAJARAN BOGOR
(KLINIK BERSAMA)
BALAI PENGUJIAN MUTU
125 DAN SERTIFIKASI JAMBU DUA BOGOR
PRODUK HEWAN
126 PT. GOODYEAR BOGOR
INDONESIA Tbk
127 UPTD PUSKESMAS TANAH | BOGOR
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SAREAL
128 | UPTD PUSKESMAS BOGOR
KEC.BOGOR TIMUR
129 | BOGOR MEDICAL CENTER | BOGOR
130 | LAB&KLINIK RONTGEN | BOGOR
ROSALINA
131 | RSMELANIA BOGOR
132 | RSMULIA BOGOR
133 | KLINIK RENATA/KLINIK | JL. AHMAD SOBANA BOGOR
MEDIKA LESTARI
134 | RS AZRA JL PAJAJARAN BOGOR
135 | RSSALAK (RS ANGKATAN | JL. JEND. SUDIRMAN BOGOR
DARAT)
136 | RSPMI JL PAJAJARAN NO 81 BOGOR
137 | RSIA ANNISA
138 | PT ARGHA KARYA PRIMA | JL. PAHLWAN DS. KARANG ASEM
INDUSTY, TBK BARAT CITEUREUP BOGOR
139 | PT.INDOCEMENT JL. MAYOR ORING JAYA ATMAJA
TUNGGAL PRAKAS TBK
JL MATARAM RUKO ARCADIA
140 | MITRA LAB MATARAM BLOK A NO 15 LIPPO
CIKARANG BEKASI
141 | RSHOSANA MEDICA JL UTAMA BLOK IIE NO 1 LIPPO
CIKARANG
142 | RS MEDIROSSA JL RAYA TEGAL GEDE NO 9 CIKARANG
SELATAN
143 | RSPERMATA KELUARGA |JL MH THAMRIN KAV 129 LIPPO
CIKARANG
144 | SILOAM HOSPITALS LIPPO CIKARANG
145 | RSUBUNDA MARGONDA | MARGONDA DEPOK
146 | CV QUARTA MEDICUS DEPOK
147 | RSIA TUMBUH KEMBANG | JL RAYA BOGOR KM 31 NO 32
CIMANGGIS
148 | RSTUGU IBU JL. RAYA BOGOR KM 29 CIMANGGIS

DEPOK

No Rek

: LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015

Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi

:0

Hal : A-138 dari A-141




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman
Judul

Rekaman Unit Kerja

Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

149 LABORATORIUM  KLINIK| JL TOLE ISKANDAR NO 9A DEPOK
GUNUNG SAHARI
150 KLINIK KJP MEDICAL JL KEJAYAAN DEPOK
CENTER
151 RS CITRA MEDIKA DEPOK | JL RAYA KALIMULYA NO 68 CILODONG
DEPOK
152 RSU HASANAH GRAHA JL RADEN SALEH NO 42 DEPOK
ATIAH
153 KLINIK IRENK MEDICAL JL BAHAGIA RAYA NO 18 DEPOK TIMUR
CENTER
154 RS SENTRA MEDIKA DEPOK
CISALAK DEPOK
155 RS BHAKTI YUDHA JL RAYA SAWANGAN NO 2A DEPOK
PT RADITYA BINA INSANI
156 (KLINIK RADITYA JL MARGONDA RAYA NO 45 DEPOK
MEDICAL CENTER DEPOK)
157 PT RAGAM SEHAT JL MARGONDA RAYA PANCORAN MAS
MULTIFITA DEPOK
158 RS HARAPAN DEPOK JL PEMUDA NO 10 DEPOK
JL RAYA CINERE DEPOK NO 9
159 RSIA ASYFA DEPOK RANGKAPAN JAYA BARU PANCORAN
MAS DEPOK
160 RS PURI CINERE JL MARIBAYA NO 1 PURI CINERE
161 RS GRHA PERMATA IBU JL KH M. USMAN NO 169 BE]JI DEPOK
RS SIMPANGAN DEPOK JL RAYA BOGOR KM 36 SUKAMAJU
162 (PT BRAYAT SUKMAJAYA DEPOK
WIROHUSOSO)
163 LABORATORIUM KLINIK | JLLAPANGAN MEMBER BLOK D-35
SAQUINA SUKMAJAYA DEPOK
164 RS HERMINA DEPOK JL RAYA SILIWANGI NO 50
PANCAORAN MAS DEPOK
165 KLINIK ERRA MEDIKA JL TOLE ISKANDAR RUKO 4-5 DEPOK 2
TENGAH
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TABEL 6. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA / PEMEGANG

IZIN IBN - BAPETEN

NO PROVINSI NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI

(1) 2) () 4)

1 DI PUSAT SAINS DAN JL BABARSARI PO BOX

YOGYAKARTA | TEKNOLOGI 6401

AKSELERATOR (PSTA) YOGYAKARTA
BATAN

2 DKI JAKARTA PUSAT TEKNOLOGI JL. LEBAK BULUS RAYA
BAHAN GALIAN NUKLIR NO. 9 PASAR JUM'AT
(PTBGN) BATAN JAKARTA SELATAN

3 JAWA BARAT PUSAT TEKNOLOGI | JL. TAMAN SARI NO. 71
NUKLIR BAHAN DAN
RADIOMETRI (PTNBR)
BATAN

4 BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK GD
RADIOISOTOP DAN 11 SERPONG
RADIOFARMAKA (PTRR)

5 BANTEN PUSAT REAKTOR KOMPLEK PUSPITEK GD
SERBAGUNA GAS BATAN | 31 SERPONG

6 BANTEN BIDANG PENGOLAHAN KAWASAN PUSPITEK
LIMBAH (BPL) - PUSAT SERPONG
TEKNOLOGI  LIMBAH
RADIOAKTIF (PTLR)
BATAN

7 | BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK GD
BAHAN BAKAR NUKLIR 20 IRM SERPONG
(PTBBN) -INSTALASI
ELEMEN BAKAR
EKSPERIMENTAL (IEBE)

8 BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK GD
BAHAN BAKAR NUKLIR 20 SERPONG
(PTBBN) - INSTALASI
RADIO METALURGI (IRM)
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9 BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK
LIMBAH RADIOAKTIF GD 38 SERPONG
(PTLR) - FASILITAS KANAL
HUBUNG&INSTALASI
PENYIMPANAN
SEMENTARA BAHAN
BAKAR BEKAS (KH-
IPSB3)
10 | BANTEN PT. INUKI - INSTALASI KAWASAN PUSPITEK
PRODUKSI GD 60 SERPONG
RADIOISOTOP DAN
RADIOFARMAKA (IPRR)
11 | BANTEN PT. INUKI -INSTALASI KAWASAN PUSPITEK
PRODUKSI ELEMEN GD 10 SERPONG
BAKAR REAKTOR RISET
(IPEBRR)
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BUKU II

SURVEI KEPUASAN PROSES PENGAWASAN (PERIJINAN, INSPEKSI DAN

PERATURAN) BAPETEN TAHUN 2015
(Menggunakan Metode Analisis Faktor)
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DAFTARISI

DAFTARISL. ... B-143

DAFTAR TABEL. ..., B-145

DAFTARGAMBAR ..., B-147

DAFTAR LAMPIRAN. ... B-148

BAB I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang.............cooooiiiiiiiiiii B-149

1.2 Identifikasi Masalah....................o B-150

1.3 Perumusan Masalah................... B-151

1.4 Tujuan Kajian..............oooo B-152

1.5 Manfaat Kajian.............coooooiiiii B-152

BAB Il KAJIAN PUSTAKA

21 Kajian Teori.......cocovvviiiiiiii B-153
211 JASA. .. B-153
21.2 Pelayanan Publik. ... B-154
213 Kualitas Pelayanan...................cooo, B-158
214 Kepuasan Pelayanan................coooooiiiiiiiiiiiii . B-164
2.1.5 Hubungan Dimensi Terhadap Kepuasan Konsumen............ B-166

22 Skema Alur Proses..............ccoooiiiiiiiiii B-170

BAB III METODE KAJIAN

3.1 Ruang Lingkup Kajian...............coooooi B-173

3.2 Jadwal dan Tahapan Pekerjaan.................cocooiiiiiin B-174

3.3 Metode Pengumpulan Data................c.oooi B-175

3.4 Metode Analisis..............coooiiiiiiii B-179

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

41 Hasil Studi Pendahuluan...................... B-184
411 Teknik Pengumpulan Data dan Pengukuran Variabel........... B-184
41.2 Pengujian Instrumen Kajian....................... B-184

4121 Uji Reliabilitas..............ooooo B-184
41.22 Pengujian Validitas..................coo B-186

4.2 Hasil Penelitian Lapangan...............c.ooooiiiiiiiiin, B-190

421 Penghitungan Indek Kepuasan Pengguna (IKP) BAPETEN
dengan metode vyang ditetapkan MENPAN nomor:
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Kep/25/M.PAN/2/2004........cccooiiiiiiiiii B-194
422 Analisis Kesenjangan (Analisa GAP)..............c.cooiiin. B-204
4221 Analisis Kesenjangan Proses Pengawasan BAPETEN........... B-205
4222 Analisis Kesenjangan Proses Pengawasan Pengguna FRZR... B-210
4223 Analisis Kesenjangan Proses Pengawasan Pengguna IBN..... B-215
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan.........cooooiiiiiiiii B-220
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Badan Pengawas Tenaga Nuklir (BAPETEN) mempunyai tugas melaksanakan
pengawasan terhadap segala kegiatan pemanfaatan tenaga nuklir dengan
menyelenggarakan peraturan, perizinan dan inspeksi. Dengan demikian, BAPETEN
selaku instansi Pemerintah memberikan layanan publik kepada masyarakat dengan
menjalankan perannya sebagai organisasi publik non profit.

Pelayanan publik didasarkan atas fungsi, peran, kewajiban dan tujuan dalam
pemenuhan kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa yang memiliki
karakteristik sebagai barang publik. Dalam era globalisasi, salah satu tantangan
besar yang dihadapi oleh instansi pemerintah adalah bagaimana menampilkan
aparatur yang profesional, memiliki etos kerja yang tinggi, keunggulan kompetitif,
kemampuan memegang teguh etika dalam menjalankan tugas dan fungsinya serta
memenuhi aspirasi masyarakat. Tantangan tersebut merupakan hal yang beralasan
mengingat secara empirik masyarakat berharap ada perubahan penyelenggaraan
pelayanan BAPETEN yang bersih, akuntabel dan reliabel dalam menjalankan fungsi
dan perannya secara maksimal yang akhirnya dapat memberikan pelayanan yang
terbaik bagi masyarakat.

Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas pelayanan
sangat penting dikelola BAPETEN dengan baik. Kualitas pelayanan (service quality)
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.

Pada saat ini kesadaran konsumen/pengguna terhadap pentingnya nilai
kualitas  pelayanan yang  diberikan = BAPETEN  semakin  meningkat.
Konsumen/pengguna semakin mampu untuk menilai baik tidaknya kualitas

pelayanan, diantaranya dengan cara membandingkan pelayanan yang mereka
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terima (perception) dengan pelayanan yang mereka harapkan (expectation).
Pengukuran tingkat kepuasan konsumen/penguna dan pelaksanaan kualitas
pelayanan secara menyeluruh terhadap pelayanan yang diberikan oleh BAPETEN
menjadi penting dilaksanakan, karena terkait dengan hak dan kewajiban konsumen
maupun produsen pelayanan yang berimbang, fair dan sebagaimana telah diatur

dalam peraturan perundang-undangan.

1.2. Identifikasi Masalah

Sesuai dengan amanat dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik bahwa salah satu kewajiban dari penyelenggara pelayanan publik
adalah memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas
penyelenggaraan pelayanan publik.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan timbul setelah seseorang mengalami
pengalaman dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa.
Pelayanan yang berkualitas mampu membuat pelanggan puas dan berkeinginan
untuk melanjutkan transaksi dengan perusahaan/instansi serta lebih dari itu,
pelayanan  yang  berkualitas @ bahkan = mampu  membedakan  suatu
perusahaan/instansi dengan perusahaan/instansi lain.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 38
tahun 2012 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, ukuran
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasaan
penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima
pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.
Pada dasarnya semua penerima layanan menginginkan pelayanan yang prima saat
mendapatkan pelayanan. Pelayanan yang baik, cepat dan handal, serta memberikan
kepuasan merupakan suatu hal yang idamkan oleh para konsumen sebagai

penerima pelayanan. Akan tetapi, setiap penerima layanan mempunyai tingkat
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kepuasan yang berbedabeda terhadap pelayanan, baik terhadap biaya yang
dikeluarkan maupun pelayanan yang diterimanya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, BAPETEN memandang perlu
melakukan pengawasan dan evaluasi terhadap kinerjanya. Oleh karena itu,
diperlukan upaya untuk mengukur tingkat kepuasan penerima layanan terhadap
pelayanan yang merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang
lebih efektif dan efisien. Dengan mengetahui tingkat kepuasan penerima layanan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh BAPETEN, diharapkan dapat diperoleh
gambaran penilaian terhadap indikator mutu pelayanan dan kinerja pelayanan
BAPETEN. Dengan adanya kajian ini diharapkan akan diperoleh suatu rekomendasi
penilaian penerapan indikator mutu pelayanan dan kinerja pelayanan bagi
BAPETEN agar lebih berkomitmen terhadap pelayanan penyediaan layanan kepada
masyarakat pengguna atau pemegang izin BAPETEN.

Selain itu, kajian ini merupakan implementasi dari Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 1999 tentang pelayanan publik pasal 10 ayat 1
yaitu penyelenggara berkewajiban melaksanakan evaluasi terhadap kinerja
pelaksana di lingkungan organisasi secara berkala dan berkelanjutan. Pada ayat 2
disebutkan bahwa berdasarkan hasil evaluasi sebagaimana dimaksud pada ayat 1,

penyelenggara berkewajiban melakukan upaya peningkatan kapasitas pelaksana.

1.3. Perumusan Masalah

Berdasarkan paparan pada bagian latar belakang serta identifikasi masalah,
kajian ini berguna untuk menjawab pertanyaan:

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan BAPETEN terkait proses

pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) terhadap pengguna atau

pemegang izin BAPETEN Tahun 2015?
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14.

1.5.

Dalam hal apa saja dalam pelayanan yang perlu ditingkatkan maupun

dikontrol dalam pelayanan proses pengawasan yang diberikan BAPETEN ?

Tujuan Kajian

Kajian ini memiliki beberapa tujuan, yaitu:

Mendapatkan data tingkat kepuasan pengguna terhadap kinerja proses
pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) bagi Fasilitas Radiasi dan
Zat Radioaktif; dan Instalasi dan Bahan Nuklir.

Mendapatkan data untuk perbaikan sistem perizinan, peraturan, dan
inspeksi.

Mendapatkan data sebaran tingkat kepuasan dan data perbaikan dari pihak
pengguna sesuai dengan kuisioner yang disebarkan.

Mendapatkan masukan terhadap butir-butir mutu pelayanan yang harus
ditingkatkan sesuai dengan harapan pengguna.

Manfaat Kajian

Kajian ini diharapkan memberi manfaat bagi BAPETEN untuk mengetahui

kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pengguna atau pemegang

izin BAPETEN dengan indikator kepuasan pengguna terhadap layanan yang

diterima oleh masyarakat pengguna. Selain itu, kajian ini bermanfaat untuk

mengevaluasi pelayanan yang diberikan BAPETEN kepada masyarakat.
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BAB II
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Kajian Teori

2.1.1. Jasa

Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari

satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi

secara bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa

mempengaruhi hasil jasa tersebut (Rangkuti, 2006). Oleh sebab itu, jasa dapat

dipandang sebagai suatu aktivitas disediakan satu pihak (perusahaan) yang tidak

berwujud dan dapat dirasakan manfaatnya oleh pihak lain (konsumen).

Menurut Philip Kotler (2000) karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai
berikut:

Tidak berwujud (intangibility)

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan
dinIKPati sebelum dibeli oleh konsumen.Contohnya pelayanan rumah sakit
kepada pasien.

Tidak dapat dipisahkan (insperability)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
bersamaan. Namun apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan
kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

Bervariasi (variability)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

Tidak Tahan Lama (perishability)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai

faktor.
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2.1.2. Pelayanan Publik

Definisi pelayanan publik dalam UU No 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik adalah kegiatan atau rangkaian 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. Sedangkan penyelenggara
pelayanan publik adalah 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 pelayana
publik.

Menurut Keputusan MENPAN (Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara)
Nomor 38 tahun 2012 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik,
pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun  pelaksanaan  ketentuan peraturan  perundang-
undangan.Penyelenggara Pelayanan Publik adalah Instansi Pemerintah. Instansi
Pemerintah adalah sebutan kolektif meliputi satuan kerja/satuan organisasi
Kementerian, Departemen, Lembaga Pemerintah Non Departemen, Kesekretariatan
Lembaga Tertinggi dan Tinggi Negara, dan Instansi Pemerintah lainnya, baik Pusat
maupun Daerah termasuk Badan Usaha Milik Negara, Badan Hukum Milik Negara,
dan Badan Usaha Milik Daerah.

Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai
abdi masyarakat. Dalam Keputusan MENPAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003

juga disebutkan asas dari pelayanan publik, yaitu:
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1. Transparansi
Bersifat terbuka, mudah, dan dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas
Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan.

3. Kondisional
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

4. Partisipatif
Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.

5. Kesamaan Hak
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan,
gender, dan status ekonomi.

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban
masing-masing pihak.
Sedangkan prinsip dari pelayanan publik adalah:

1. Kesederhanaan
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah
dilaksanakan

2. Kejelasan
a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik;
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b. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa
dalam pelaksanaan pelayanan publik;

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayarannya.

3. Kepastian waktu
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan.

4. Akurasi
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

5. Keamanan
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian
hukum.

6. Tanggung jawab
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja, dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi
dan informatika (telematika).

8. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau
oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan
informatika.
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9. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan, dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengan ikhlas.
10. Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan
fasilitas pendukung pelayanan, serta parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan

dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan.

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan

pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan penerima pelayanan.Standar

pelayanan, sekurang-kurangnya meliputi:

1.

2.

3.

4.

Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

Biaya Pelayanan

Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.

Produk Pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.
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5. Sarana dan Prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara
pelayanan publik.
6. Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang

dibutuhkan.

2.1.3. Kualitas Pelayanan

Pengertian Kualitas

Definisi kualitas menurut Ternner & De Toro (1992) adalah suatu strategi

bisnis mendasar yang mengupayakan untuk menghasilkan aneka barang (goods) dan

jasa (service) yang memuaskan para pelanggan baik internal maupun eksternal

secara lengkap dengan berusaha memenuhi harapan-harapan mereka baik yang

implisit maupun eksplisit.Sedangkan menurut Goetch dan Davis kualitas

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Elemen-elemen dari kualitas adalah sebagai berikut:

a. Kualitas meliputi usaha memenubhi atau melebihi harapan pelanggan;

b. Kualitas mencakup produk/jasa, manusia, proses, dan lingkungan;

c. Kualitas merupakan suatu kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas di
masa mendatang).
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Definisi Kualitas Jasa

Definisi kualitas jasa menurut Rangkuti (2006) adalah penyampaian jasa yang
akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Jenis kualitas yang digunakan untuk
menilai kualitas jasa adalah:

1. Kualitas teknik (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu sendiri;
2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu kualitas cara penyampaian jasa tersebut.

Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas teknik jasa tidak selalu dapat
dievaluasi secara akurat, pelanggan perusahaan menilai kualitas jasa berdasarkan
apa yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan

kualitas pelayanan.

Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas jasa mempunyai beberapa dimensi yang dipakai sebagai alat ukur
kualitas kerjanya.Terdapat dua metode yang dirancang untuk mengenali kualitas
jasa.Metode pertama adalah pendekatan pengembangan dimensi kualitas (Quality
Dimension Development Process). Pendekatan ini mengharuskan penyedia jasa untuk
menetapkan dimensi kualitas jasa yang ditawarkan.Metode yang kedua adalah
pendekatan kejadian kritis (Critical Incident Technique), pendekatan ini mencakup
keikutsertaan konsumen di dalam menentukan dimensi kualitas dari sebuah
pelayanan sebagaimana yang diharapkan.

Menurut Rangkuti (2006) terdapat sepuluh kriteria umum atau standar yang
menentukan kualitas suatu jasa, yaitu:

a. Keandalan (Reliability)

b. Ketanggapan (Responsiveness)

c. Kemampuan (Competence)

d. Mudah diperoleh (Access)
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j-

Keramahan (Courtesy)

Komunikasi (Communication)

Dapat dipercaya (Credibility)

Keamanan (Security)

Memahami pelanggan (Understanding/knowing the costumer)
Bukti nyata yang kasat mata (Tangibles)

Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam

Lupiyoadi (2006:182), yaitu:

a.

Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.

Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas.

Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara
lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.
Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan/instansi harus mengetahui
keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa sampai

pendistribusian yang tepat.

No
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Model Kualitas Jasa

Model kualitas jasa yang dibuah oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry
mengidentifikasikan lima kesenjangan (gap) yang dapat menyebabkan kegagalan

penyampaian jasa/layanan, yaitu:

1) Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen (knowledge gap)

Gap ini berarti bahwa pihak manajemen mempersiapkan ekspektasi
pelanggan terhadap kualitas jasa secara tidak akurat. Beberapa kemungkinan
penyebabnya antara informasi yang didapatkan dari riset pasar dan analisis
permintaan kurang akurat, intepretasi yang kurang akurat atas informasi mengenai
ekspektasi pelanggan, tidak adanya analisis permintaan, buruk atau malahan tidak
adanya aliran informasi ke atas (upward information) dari staf kontak pelanggan ke
pihak manajemen, dan terlalu banyak jenjang manajerial yang menghambat atau
mengubah informasi yang disampaikan dari karyawan kontak pelanggan ke pihak
manajemen.

2) Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi
kualitas jasa (standards gap)

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten dengan persepsi
manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Penyebabnya antara lain: tidak adanya
standar kinerja yang jelas, kesalahan perencanaan yang buruk, kurangnya
penetapan tujuan yang jelas dalam organisasi, kurangnya dukungan dan komitmen
manajemen puncak terhadap perencanaan kualitas jasa, kekurangan sumber daya,
dan situasi permintaan yang berlebihan.

3) Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (dalivery gap)

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam
proses peroduksi dan penyampaian jasa. Sejumlah penyebabnya antara lain:

spesifikasi kualitas terlalu rumit atau kaku, para karyawan tidak menyepakati
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spesifikasi tersebut dan karenanya tidak terpenuhi, spesifikasi tidak sejalan dengan
budaya korporat yang ada, manajemen operasi jasa yang buruk, kurang
memadainya aktivitas internal marketing, serta teknologi dan sistem yang ada tidak
memfasilitasi kinerja sesuai dengan spesifikasi.

4) Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (communication gap)

Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas
komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan kepada para
pelanggan. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya: perencanaan
komunikasi pemasaran yang tidak terintegrasi dengan operasi jasa, kurangnya
koordinasi antara aktivitas pemasaran eksternal dan operasi jasa, organisasi gagal
memenuhi spesifikasi yang ditetapkannya, sementara kampanye komunikasi
pemasaran sesuai dengan spesifikasi tersebut.

5) Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan (servqual gap)

Gap ini berarti berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan
jasa yang diharapkan.Gap ini dapat menimbulkan sejumlah konsekuensi negatif,
seperti kualitas buruk (negatively confirmed quality) dan masalah kualitas, dampak
negatif terhadap citra korporat atau citra lokal, dan kehilangan pelanggan. Gap ini
terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja/prestasi perusahaan berdasarkan
kriteria yang berbeda, atau bias juga mereka keliru mengintepretasikan kualitas jasa

yang bersangkutan.

Servqual

Pada tahun 1985, Parasuraman mengembangkan instrumen Servqual untuk
mengukur kualitas jasa yang diterima pelanggan berdasarkan model kualitas jasa
yang diterima pelanggan berdasarkan model kualitas jasa (gap model). Metode
Servqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa
pada atribut-atribut relevan dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-

masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai dengan atau melebihi standar, maka persepsi
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atas kualitas jasa keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Dengan kata lain metode
ini menganalisis gap antara dua variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan
(expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).

Pengukuran kualiatas jasa dalam metode Servqual didasarkan pada skala
item-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta
gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa (reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles). Evaluasi kualitas jasa menggunakan
metode Servqual mencakup perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan
para pelanggan untuk setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan
persepsi. Pengukuran kepentingan tiap dimensi utama kualitas jasa menggunakan
sum scale dimana responden diminta untuk memberikan presentase untuk kelima
dimensi Servqual sehingga jumlah keseluruhan mencapai 100%. Tujuan utama
pemberian bobot ini adalah untuk menghasilkan nilai kualitas jasa yang lebih
akurat.

Meskipun Servqual hanya memiliki lima dimensi yang berbeda, namun
kelima dimensi tersebut mencakup kesepuluh dimensi kualitas jasa yang telah
dikemukakan sebelumnya.

Servqual didisain dan divalidasi untuk dapat digunakan dalam berbagai sektor jasa
termasuk dalam pelayanan publik. Servqual memiliki banyak keunggulan, antara
lain:

a) Tingkat validitas dan reliabilitasnya tinggi

b) Dapat digunakan di berbagai macam sektor jasa
c) Memperlihatkan trend kualitas jasa melalui survei pelanggan secara periodik

d) Memperlihatkan dimana dan seserius apa gap yang terjadi antara kinerja
perusahaan dengan harapan pelanggannya

e) Mengidentifikasi aspek kualitas jasa yang perlu dilakukan perbaikan

f) Memperlihatkan urutan prioritas perbaikan kualitas jasa
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g) Memperlihatkan dimensi kualitas jasa ataupun aspek pelayanan yang memiliki
pengaruh signifikan pada performa kualitas jasa perusahaan

h) Memberikan acuan bagi perusahaan untuk membuat rencana program
peningkatan kualitas jasa yang efektif dan efisien

i) Dapat digunakan sebagai alat untuk membandingkan kinerja suatu perusahaan

dengan perusahaan lainnya secara global.

2.1.4. Kepuasan Pelayanan

Kualitas jasa sangat berhubungan dengan kepuasan dari penerima
pelayanan.Menurut Keputusan MENPAN Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah, kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

Dalam Keputusan tersebut disebutkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat
adalah ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat
kepuasan penerima pelayanan.Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila
penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan
diharapkan. Oleh karena itu setiap penyelenggaraan pelayanan secara berkala
melakukan survei indeks kepuasan masyarakat.

Indeks kepuasan masyarakat (IKP) adalah data dan informasi tentang
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya Keputusan MENPAN Nomor Kep/25/M.PAN/2/2004).

Sedangkan unsur indeks kepuasan masyarakat sebagai berikut:
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1. Prosedur pelayanan, kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. Persyaratan pelayanan, persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan
untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;

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

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, kesungguhan petugas dalam memberikan
pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang
berlaku;

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, kejelasan wewenang dan tanggung jawab
petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;

6. Kemampuan petugas pelayanan, tingkat keahlian dan ketrampilan yang dimiliki
petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;

7. Kecepatan pelayanan, target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu
yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

9. Kesopanan dan keramahan petugas, sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling
menghargai dan menghormati;

10. Kewajaran biaya pelayanan, keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya
biaya yang ditetapkan oleh pelayanan;

11. Kepastian biaya pelayanan, kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan
biaya yang telah ditetapkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan;
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13. Kenyamanan lingkungan, kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih,
rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima
pelayanan;

14. Keamanan pelayanan, terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-

resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

2.1.5. Hubungan Dimensi Terhadap Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor meliputi reliability,
responsiveness, assurance, empathy dan tangible. Berikut ini adalah penjelasan

hubungan keterkaitan antara variabel independen dengan variabel dependen.

Hubungan Reliability dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Zeithaml. et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus 1997 : 10) kehandalan
(reliability) adalah pemenuhan janji pelayanan segera dan memuaskan dari
perusahaan. Sedangkan Parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani
(2006 : 182) berpendapat kehandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan seusai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan
mencerminkan kredibilitas perusahaan.

Atribut - atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah
(Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

1. Memberikan pelayanan sesuai janji;

2. Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah pelayanan;
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3. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen, dan
tidak membedakannya satu dengan yang lainnya;

4. Memberikan pelayanan tepat waktu;

5. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang
dijanjikan akan direalisasikan;

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen adalah kehandalan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.

Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 (lupiyoadi & Hamdani, 2006 : 182) daya tanggap

(responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi
yang jelas. Daya tanggap/ketanggapan yang diberikan oleh perusahaan dengan
baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Atribut - atribut
yang ada dalam dimensi ini adalah (Pasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

1. Memberikan palayanan yang cepat.
2. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen.
3. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para konsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah daya tanggap
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk maka

kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.
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Hubungan Assurance dengan Kepuasan Konsumen
Kotler (2001 : 617) mendefinisikan keyakinan (assurance) adalah pengetahuan
terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam memberi
pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam
memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan
keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Sedangkan Parasuraman. Dkk. 1998
(Lupiyoadi & Hamdani, 2006 : 182) berpendapat assurance meliputi kemampuan
karyawan atas pengetahuannya terhadap produk secara tepat, keramahtamahan,
perhatian dan kesopanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan
dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan,
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau pun
keraguan. Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005) dalam

Ramdan (2008):
a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri kepada konsumen;

b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan

perusahaan;
c. Karyawan yang sopan;

d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat menjawab

pertanyaan dari konsumen;

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen

terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga
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akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan

oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.

Hubungan Emphaty dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006:182),
empati (emphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang tulus dan berifat
individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti
kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk
berkomunikasi dengan pelanggan dan wusaha perusahaan untuk memahami
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005)
dalam Ramdan (2008):

a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen;
b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya.

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen adalah kepedulian
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baikpersepsi
konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan, maka bkepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumenterhadap
kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk, maka kepuasankonsumen juga

akan semakin rendah.

Hubungan Tangible dengan Kepuasan Konsumen
Suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba,
sehingga aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan.

Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu kulitas
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pelayanan.Menurut Zeithaml. et al. 1985 (Aviliani dan Wilfridus, 1997: 10) wujud
tisik (tangible) adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus pada fasilitas fisik seperti
gedung dan ruangan, tersedia tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan
ruangan, kelengkapan peralatan, sarana komunikasi serta penampilan karyawan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang
bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi
harapan pelanggan.Karena dengan bukti fisik yang baik maka harapan konsumen
menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu merupakan hal yang penting bagi perusahaan
untuk mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu masih
memberikan impresi positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak
menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi sehingga dapat memenuhi
kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan kepada konsumen.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005)
dalam Ramdan (2008):

a. Peralatan yang modern
b. Fasilitas yang menarik

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah wujud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin
tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan

konsumen juga akan semakin rendah.

2.2. Skema Alur Proses

Sebagai langkah awal pekerjaan Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN, maka dilaksanakan kegiatan sebagai
berikut :
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1.

Koordinasi antara BAPETEN dan Sekolah Tinggi Ilmu Statistik sebagai
pelaksana kegiatan pelaksanaan survei. Kegiatan ini dilakukan untuk
menyamakan presepsi, mencakup pembahasan rencana kerja/pelaksanaan,
lingkup pekerjaan, metode yang digunakan dan keluaran (output) yang
diharapkan.

Melakukan studi literatur tentang kondisi kepuasan pengguna yang bersumber
dari beberapa literatur pustaka ilmiah, hasil kajian, kajian, dan dari berbagai
sumber lainnya. Informasi yang dibutuhkan meliputi Indikator-indikator
tingkat kepuasan pengguna terhadap pengawasan yang diterima.

Menyusun materi survei, jadwal, kuisioner dan metode survei. Sebelumnya
terlebih dulu dibuat kerangka alur pikir untuk melaksanakan kajian dan
selanjutnya membuat/ menyusun materi survei, jadwal, kuesioner dan metoda
survei yang dibutuhkan untuk kajian. Survei pengumpulan data tingkat
kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN dilakukan kepada
pengguna yang mendapatkan pengawasan dengan jumlah sampel 350 instansi
yang mewakili populasi seluruh instansi pengguna BAPETEN yang
dilaksanakan di 5 Propinsi (Jakarta, Banten, Jawa Barat, Yogyakarta, dan Bangka
Belitung). Adapun tata cara dan petunjuk pelaksanaan survei mengacu pada
metode dan petunjuk survei yang sebelumnya sudah disiapkan, termasuk
kuesioner. 350 instansi tersebut hanya untuk strata FRZR, karena untuk strata
IBN akan dilakukan cacah lengkap terhadap 12 instansi IBN yang ada.
Pelaksanaan Survei. Kegiatan survei diawali dengan melaksanakan Studi
Pendahuluan berupa uji coba kuesioner untuk mendapatkan kuesioner final
yang akan digunakan untuk mendapatkan informasi terkait kepuasan
konsumen BAPETEN.

Setelah itu dilakukan studi pendahuluan, selanjutnya ditentukan jumlah

responden yang akan disurvei, sebaran lokasi, jenis layanan yang diterima, dan
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selanjutnya dilakukan survei pada objek dengan instrument utama berupa

kuesioner.

4. Analisis Data Survei. Kegiatan ini dilaksanakan setelah semua data lapangan

terhimpun, guna menampilkan :

Perbandingan antara harapan dan kenyataan dalam pelayanan publik.

Indeks Kepuasan Pengguna terhadap pengawasan BAPETEN.
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BAB III
METODE KAJIAN

31  Ruang Lingkup Kajian

Kajian ini mengkaji tentang kepuasan proses pengawasan (perizinan,
peraturan, dan inspeksi) BAPETEN dalam rangka peningkatan kualitas
pengawasan. Lokasi kajian ini dilakukan di 5 propinsi meliputi Jakarta, Banten, Jawa
Barat, Yogyakarta dan Bangka Belitung.

Kajian ini menggunakan data primer, yaitu data/informasi yang diperoleh
peneliti langsung dari sumbernya. Data primer yang digunakan dalam kajian ini
diperoleh melalui wawancara langsung kepada responden, yaitu orang-orang yang
menerima proses pengawasan BAPETEN sebagai sampel. Adapun ruang lingkup
kajian ini meliputi:

1. Studi literatur tentang kepuasan pengguna

2. Studi literatur tentang BAPETEN

3. Inventarisasi indikator-indikator tingkat kepuasan pengguna terhadap

pengawasan
4. Menyusun materi survei, jadwal, sampling, kuesioner dan metode analisis;

5. Melaksanakan survei untuk mengumpulkan data tingkat kepuasan pengguna
terhadap pengawasan BAPETEN kepada pengguna yang terpilih sebagai
sampel

6. Analisis perbandingan antara persepsi harapan dan kenyataan pengguna
terhadap pengawasan BAPETEN

7. Analisis kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN

8. Menyusun indeks tingkat kepuasan pengguna terhadap pengawasan BAPETEN

9. Menyusun Laporan Hasil Survei Kepuasan Proses' Pengawasan BAPETEN
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3.2. Jadwal Dan Tahapan Pekerjaan

Adapun jangka waktu dari pekerjaan “Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan, dan Inspeksi) BAPETEN” adalah selama 5 bulan dan akan
dilaksanakan pada periode Juli - November 2015. Berikut ini merupakan jadwal

tahapan pekerjaan:

Tabel 3.1. Jadwal dan Tahapan Pekerjaan

No Tanggal Uraian Kegiatan
1|25 - 26 Juni 2015 Penandatangan MOU dan PKS
2(1-15 Juli 2015 Penyusunan Agenda Kerja dan Tim Pelaksana
3(1 -15]Juli 2015 Rapat koordinasi penyusunan Unsur Penting
4(1 -15]Juli 2015 Penyusunan Kerangka sampel/ pengambilan
sampel
5(1 -15]Juli 2015 Penyusunan Draf kuesioner
631 Juli 2015 Rapat koordinasi membahas kerangka sampel &
draft
7|4 Agustus 2015 Pencetakan Kuesioner
8|5 Agustus 2015 Rapat internal persiapan uji coba kuesioner
917-10 Agustus 2015 Pelaksanaan uji coba kuesioner
10{10 - 13 Agustus 2015 Pengolahan hasil uji coba kuesioner
11|28 Agustus 2015 Rapat koordinasi hasil uji coba kuesioner,
kuesioner

12 |4 September - 2 Oktober |Pelaksanaan pencacahan ke lapangan

13 |5 - 9 Oktober 2015 Entry data hasil pencacahan
1415 - 22 Oktober 2015 Pengolahan data sampel, tabulasi dan penyusunan
indek
1523 Oktober 2015 Rapat koordinasi hasil survey, format penyusunan
16 |26 Oktober - 3 November|Analisis dan penyusunan laporan antara
17 |4 November 2015 Pengiriman laporan antara via email
186 November 2015 Rapat koordinasi laporan antara
199 November 2015 Penyerahan laporan antara
2019 - 18 November 2015 Penyusunan laporan akhir
21|18 November 2015 Pengiriman laporan akhir via email
22120 November 2015 Rapat koordinasi laporan hasil
23|25 November 2015 Penyerahan laporan akhir kegiatan survei
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3.3. Metode Pengumpulan Data

Prosedur Pengambilan Data

Kajian ini dilakukan di 5 (lima) propinsi yaitu Kepulauan Bangka Belitung,
DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten. Penentuan kelima propinsi
tersebut dengan menggunakan teknik sampling probability proportional to size yang
artinya bahwa setiap unit terpilih sebagai sampel berdasarkan besar kecilnya ukuran
dari variabel pembantunya (size) yang dalam hal ini variabel pembantunya adalah
banyaknya instansi pengguna BAPETEN di masingmasing propinsinya. Semakin
besar size-nya pada unit sampling (propinsi) maka peluang untuk terpilih sebagai
sampel juga akan semakin besar. Sedangkan informasi mengenai persepsi terhadap
kepuasan proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi
diperoleh melalui orang yang bertanggung jawab terhadap alat yang menggunakan
tenaga nuklir.

Untuk mendapatkan responden sesuai dengan tujuan yang diinginkan maka
survei dilakukan pada tanggal 4 September sampai dengan 2 Oktober tahun 2015.
Survei itu sendiri dilaksanakan sekitar satu bulan di kelima propinsi yang menjadi

tempat kajian.

Sumber Data

Data dalam kajian ini bersumber dari data primer dan data sekunder. Data
primer didapatkan dari kegiatan survei kepuasan proses pengawasan (perizinan,
inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi yang dilaksanakan di Kepulauan Bangka
Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten. Untuk mendapatkan
data tersebut, dilakukan wawancara secara langsung terhadap orang yang
bertanggung jawab terhadap alat yang menggunakan tenaga nuklir ataupun dengan
cara self enumeration yaitu dengan meninggalkan kuesioner untuk diisi sendiri oleh

responden pada setiap instansi di masing-masing propinsi. Sedangkan data
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sekunder yang digunakan dalam kajian ini adalah data mengenai nama-nama
instansi pemegang izin BAPETEN yang diperoleh dari BAPETEN.

Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari kuesioner ini maka
dilakukan kajian pendahuluan (pilot study) kepada 30 instansi secara Convinience
Sampling di wilayah DKI Jakarta yaitu Jakarta Timur, Jakarta Selatan dan Jakarta
Pusat serta Depok pada tanggal 7 sampai dengan 10 Agustus 2015. Dari hasil kajian
pendahuluan ini didapatkan item-item pernyataan yang dapat mengukur kepuasan

proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi.

Populasi dan Sampel

Populasi

Populasi target dalam survei ini adalah seluruh instansi pemegang izin
BAPETEN, baik instansi pemegang izin yang bergerak di bidang kesehatan, industri
maupun kajian. Kemudian seluruh pemegang izin tersebut dibagi menjadi dua sub
populasi (strata) yaitu FRZR dan IBN. Untuk strata FRZR meliputi seluruh propinsi
yang ada di Indonesia sedangkan strata IBN hanya ada di Kepulauan Bangka
Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Sampel

Metode pengambilan sampel dilakukan dengan teknik probability sampling
yaitu dengan menggunakan Stratified two stage sampling. Stratified two stage sampling
adalah suatu teknik pengambilan sampel berpeluang yang membagi populasi
menjadi sub-sub populasi (strata) dan kemudian mengambil sampel setiap stratanya
secara independen. Sub-sub populasi (strata) tersebut adalah strata FRZR dan strata
IBN. Untuk strata FRZR, pengambilan sampelnya dilakukan dengan metode two
stage sampling with probability proportional to size in first stage, dimana pada tahap

pertama dipilih sampel propinsi dengan cara probability proportional to sizewith
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replacement (PPS-WR) dimana size yang digunakan adalah banyaknya instansi
pemegang izin BAPETEN di masing-masing propinsi. Selanjutnya pada tahap kedua
dipilih instansi pemegang izin BAPETEN dengan menggunakan simple random
sampling-without replacement (SRS-WOR) yaitu pengambilan sampel secara acak
sederhana dari propinsi yang sudah terpilih pada tahap pertama dengan
menggunakan bantuan tabel angka random (TAR). Sedangkan pada strata IBN,
dilakukan secara sensus yaitu dengan mendata seluruh instansi yang menjadi
populasinya.

Rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel untuk strata FRZR
yang akan diambil dalam survei ini dikembangkan oleh Kish (1965) dalam Asra dan
Prasetyo (2015) adalah sebagai berikut:

n=—~——deff

dimana:
n = Jumlah sampel minimal
7 = nilai yang diambil dari tabel distribusi normal (a = 0,05)

r\ﬁ\rq

p =  peluang kepuasan proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan
peraturan) dari setiap instansi (diasumsikan p = 0,5)

q = 1-pe= persentase kesalahan yang masih bisa ditoleransi (margin of
error =0,075)

deff = design effect yaitu rasio antara varians suatu penduga terhadap varians
penduga lain yang dalam hal ini adalah penduga simple random sampling.

Nilai deff yang digunakan dalam survei ini adalah sebesar 2.
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Setelah dilakukan penghitungan diperoleh bahwa jumlah sampel minimum yang
harus dipenuhi adalah sebanyak 301 instansi pemegang izin BAPETEN. Namun
untuk menjaga dari kemungkinan non-response yang besar, maka ukuran sampel
diperbanyak menjadi 350 atau penambahan sekitar 16 persen dari sampel awal.
Selanjutnya dari sebanyak 350 sampel tersebut dialokasikan ke setiap strata di

seluruh propinsi sehingga sampelnya adalah seperti terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 3.2. Alokasi sampel terpilih dalam survei kepuasan proses pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
FRZR IBN
Propinsi

Populasi | Sampel |Populasi| Sampel

Instansi | Instansi | Instansi | Instansi
Kepulauan Bangka 26 10 1 1
Belitung
DKI Jakarta 556 100 1 1
Jawa Barat 743 160 1 1
D.I. Yogyakarta 98 20 1 1
Banten 239 60 8 8
Total 1662 350 12 12

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam kajian ini antara lain:

1. Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab
secara langsung dengan orang yang bertanggung jawab terhadap alat yang

menggunakan tenaga nuklir di setiap instansi pada masing-masing propinsi.
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2. Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dilakukan dengan mengadakan
studi kepustakaan dengan membaca beberapa acuan pustaka mengenai kualitas
pelayanan serta buku, arsip dan dokumen-dokumen yang terkait dan relevan

dengan kajian.

3.4. Metode Analisis
Analisis Gap Antara Harapan Dengan Kenyataan

Analisis Gap dilakukan dengan cara menghitung selisih antara rata-rata
tertimbang dari nilai tingkat kepuasan yang diharapkan dengan nilai tingkat
kepuasan yang dirasakan saat ini. Penghitungan analisis gap ini dilakukan untuk
setiap elemen yang terdapat pada perizinan, peraturan dan inspeksi

Berdasarkan hasil analisis ini dapat diketahui aspek apa saja yang tingkat
kepuasan pelanggan tinggi serta aspek apa yang masih kurang. Dengan demikian
dapat digunakansebagai acuhan untuk meningkatkan kinerja BAPETEN dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat pengguna.

Indeks Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction Index)

CustomerSatisfaction Index merupakan suatu metode untuk mengetahui tingkat
kepuasan responden secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari
atribut-atribut produk atau jasa tersebut. Adapun cara untuk mengukur indeks
kepuasan konsumen ini dilakukan dengan menggunakan nilai rata-rata dari tingkat
kepentingan (Importance) dan tingkat pelaksanaan (Performance) dari masing-masing
atribut. Pengukuran Indeks Kepuasan Konsumen, dilakukan melalui prosedur

sebagai berikut:

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : B-179 dari B-266




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman | Rekaman Unit Kerja
Judul .| Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

e Menghitung Weighting Factors (WF)
Yaitu fungsi dari media importance score atau skor median tingkat kepentingan
masingmasing atribut dalam bentuk % dari total median importance score atau

skor median tingkat kepentingan untuk seluruh atribut yang diuji.

e Menghitung Weighted Score (WS)

Yaitu fungsi dari median satisfaction score atauskor median tingkat kepuasan
masingmasing atribut dikalikan Weighting Factors (WF) masing-masing atribut.
*  Menghitung Weighted Median Total (WMT), dari nilai Weighted Score (WS)

keseluruhan.

Perhitungan indeks kepuasan konsumen diperoleh melalui pembagian
Weighted Median Total (WMT) terhadap skala maksimum atau hightest scale dikali
100. Tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh dapat dilihat dari kriteria

tingkat kepuasan konsumen sebagai berikut:

e |81-100 Sangat puas
e [66-80 Puas

e [51-65 Cukup puas
e [35-50 Kurang puas
o |00-34 Tidak puas

Indeks Kepuasan Konsumen adalah bagian utama dari hasil kajian ini dan
dapat digunakan sebagai acuan untuk menentukan sasaran di tahun-tahun
mendatang. Tanpa adanya indeks kepuasan konsumen tidak mungkin perusahaan
maupun team/badan pengevaluasi dapat menentukan target ataupun mengukur
peningkatan kepuasan konsumen baik bersifat continue ataupun untuk periode

tertentu di masa datang.
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Importance Performance Analysis (IPA)

Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenalkan
oleh Martina dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara
persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal
pula sebagai analisis kuadran.IPA telah dipergunakan pada berbagai bidang kajian
karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisis yang memudahkan
usulan perbaikan kinerja.

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan
dengan faktorfaktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut
konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan.IPA
menggabungkan pengukuran faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan
dalam grafik dua dimensi yang memudahkan penjelasan data dan mendapatkan
usulan praktis.

Grafik IPA dalam bentuk Diagram Cartesius merupakan suatu bangun yang
dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak
lurus pada titik-titik (X, ¥) dimana X adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat
kepuasan konsumen seluruh atribut dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor
tingkat kepentingan (harapan) seluruh atribut. Grafik IPA digunakan untuk
membagi atribut tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pemerintah

BAPETEN ke dalam empat kuadran, yaitu:

A. Prioritas Utama (Kuadran I/ High Importance&Low Performance)

Kuadran I menunjukkan tingkat kepentingan (harapan) konsumen tinggi,
tetapi kinerja karyawan/staf masih rendah.Dengan demikian, kinerja karyawan/ staf
untuk semua atribut yang termasuk dalam kuadran I harus ditingkatkan. Hal ini
dilakukan dengan cara terus menerus mendorong karyawan agar meningkatkan

kinerja karyawannya dan menjadikannya sebagai prioritas utama.
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B. Pertahankan Prestasi (Kuadran I/ High Importance&High Performance)

Kuadran II menunjukkan atribut-atribut yang dianggap penting oleh
konsumen dan telah berhasil dilaksanakan dengan baik oleh perusahaan.Tingkat
kepentingan (harapan) konsumen tinggi dan kinerja karyawan/staf telah sesuai
dengan harapan konsumen.Dengan demikian, semua atribut yang termasuk dalam
kuadran ini harus dipertahankan dan dikelola dengan baik, karena atribut ini

merupakan produk yang unggul dimata pelanggan.

C. Prioritas Rendah (Kuadran IlI/ Low Importance&Low Performance)

Kuadran III menunjukkan atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh
konsumen dan kenyataanya dilaksanakan biasa saja (kurang istimewa) oleh
BAPETEN.Tingkat kepentingan (harapan) rendah rendah dan tingkat kinerja
karyawan BAPETEN juga rendah.Semua atribut yang termasuk dalam kuadran ini
tidak dinilai terlalu penting oleh pelanggan dan kinerja karyawan juga dinilai biasa
saja. Instansi belum merasa terlalu perlu mengalokasikan biaya/investasi untuk

memperbaiki kinerjanya (prioritas rendah).

D. Berlebihan (Kuadran IVV/ Low Importance&High Performance)

Kuadran IV menunjukkan atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh
konsumen tetapi pelaksanaanya berlebihan oleh BAPETEN.Tingkat kepentingan
(harapan) konsumen rendah, tetapi kinerja karyawan melebihi harapan pelanggan,
sehingga dianggap berlebihan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Karyawan/staf sebaiknya bersikap proporsional dan tidak berlebihan dalam

memberikan pelayanan kepada konsumen.
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Kepentingan

4

Pertahankan
Prioritas Utama Prestasi
A B
Prioritas Rendah Berlebihan
C D

»  Kinerja

Gambar 3.1. Grafik IPA

Berikut prosedur berkaitan dengan penggunaan metode IPA:

1. Penentuan faktor-faktor yang akan dianalisis

2. Melakukan survei melalui penyebaran kuesioner

3. Menghitung rata-rata tingkat kepuasan dan prioritas penanganan

4. Membuat grafik IPA

5. Melakukan evaluasi terhadap faktor sesuai dengan kuadran masing-masing.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan merupakan survei yang dirancang dan dilaksanakan
untuk mengetahui keabsahan intrumen (kuesioner) yang akan digunakan pada
Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perizinan, Peraturan Dan Inspeksi) BAPETEN
Tahun 2015. Kuesioner yang digunakan terbagi menjadi beberapa blok pertanyaan
dengan blok pertanyaan mengenai persepsi kepuasaan pengguna BAPETEN untuk
pengawasan perizinan di Blok IV, peraturan di Blok V dan inspeksi di Blok VL.

4.1.1. Teknik Pengumpulan Data dan Pengukuran Variabel

Data hasil studi pendahuluan primer dalam kajian ini dikumpulkan melalui
wawancara langsung kepada responden.

Kuesioner yang digunakan merupakan kuesioner yang dirancang dengan
menerapkan Kep. Menpan No 25 Tahun 2004 dan beberapa point penting yang telah
dikemukakan pihak BAPETEN. Nilai isian dalam kuesioner merupakan yang skala
persepsi pengguna BAPETEN yang berupa skala likert dengan interval 0-100.

4.1.2. Pengujian Instrumen Kajian

4.1.2.1. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan rangkaian tahapan pengujian untuk mengetahui
ketahanan instrumen dalam mendapatkan nilai/data yang ajeg atau tetap. Hasil uji
reliabilitas menyatakan kebaikan instrumen sehingga cukup dapat dipercaya untuk

digunakan sebagai alat pengumpul data (Arikunto, 2002). Metode pengujian
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reliabilitas kuesioner dalam studi ini ukuran Cronbach’s alpha a, dengan rumusan

sebagai berikut:
_ k 1 »S?%j
T s
dengan :
a : koefisien reliabilitas alpha
k : jumlah item
§2j  :varians responden untuk item pertanyaan ke-j

S2x  :jumlah varians skor total

Indikator pengukuran reliabilitas menurut Sekaran (2000: 312) yang membagi

tingkatan reliabilitas dengan kriteria dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1. Tingkatan Reliabilitas

Rentang nilai Cronbach’s alpha Kriteria
0,8-1,0 Reliabilitas baik
0,6-0,799 Reliabilitas diterima
kurang dari 0,6 Reliabilitas kurang baik

Pengujian reliabilitas kuesioner pada Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015 akan dibagi menjadi 3
pengujian meliputi masing-masing fungsi BAPETEN. Hasil pengujian untuk ketiga
blok item pernyataan disajikan pada Tabel 4.2:
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Tabel 4.2. Hasil pengujian reliabilitas kuesioner

Blok Penilaian Jenis Nilai Cronbach’s | Kriteria | Total item
Pertanyaan Fungsi alpha pertanyaan
Blok IV Perizinan 0,936 Baik 14
Blok V Peraturan 0,858 Baik 13
Blok VI Inspeksi 0,967 Baik 14

Berdasarkan hasil pengujian diatas, maka dapat dinyatakan bahwa item pertanyaan
dalam kuesioner telah reliabel untuk mengukur kepuasaan pengguna BAPETEN

untuk pengawasan perizinan, peraturan dan inspeksi.

4.1.2.2. Pengujian Validitas

Validitas adalah suatu wukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen/kuesioner (Arikunto, 2002). Metode
yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kevalidan kuesioner yang
digunakan adalah dengan validitas isi. Pengujian validitas isi adalah pengujian
kesesuaian antara bagian instrumen/item pertanyaan secara keseluruhan
menggunakan analisis butir. Pengukuran pada analisis butir menggunakan korelasi

product moment dengan rumusan sebagai berikut:

XXy — {%x}{Zy}
ki [ E=e
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dengan:

koefisien korelasi antara x
Ty

dany
Jumlah Subyek
Skor item
Y : Skor total
Yx oo Jumlah skor item
Yy Jumlah skor total
Yx? o Jumlah kuadrat skor item
Sy Jumlah kuadrat skor total
y

Nilai penghitungan korelasi tersebut kemudian diuji dengan hipotesis sebagai

berikut:
Ho : skor butir pertanyaan tidak berkorelasi dengan skor faktor
Hj : skor butir pertanyaan berkorelasi dengan skor faktor

Hipotesis nol ditolak atau skor butir pertanyaan berkorelasi dengan skor faktor jika
nilai rxy< nilai r tabel dengan derajat bebas 30. Kriteria penolakan terhadap hipotesis
nol juga dapat dilakukan menggunakan nilai p yang lebih kecil dari nilai
signifikansi.

Pengujian validitas kuesioner pada Survei Kepuasan Proses Pengawasan
(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015 akan dibagi menjadi 3
pengujian meliputi masing-masing fungsi BAPETEN. Hasil pengujian untuk ketiga
blok item pernyataan disajikan pada Tabel 4.3, 4.4, dan 4.5.
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Tabel 4.3. Hasil uji validitas Blok IV
Item ry | p-value| Item Txy p-value
B4R1 | 0.744 | 0.000 B4R8 | 0.796 0.000
B4R2 | 0.595 | 0.000 B4R9 | 0.356 0.058
B4R3 | 0.853 | 0.000 | B4R10 | 0.308 0.104
B4R4 | 0.748 | 0.000 | B4R11 | 0.329 0.082
B4R5 | 0.814 | 0.000 | B4R12 | 0.827 0.000
B4R6 | 0.720 | 0.000 | B4R13 | 0.785 0.000
B4R7 | 0.759 | 0.000 | B4R14 | 0.791 0.000
Tabel 4.4. Hasil uji validitas Blok V
Item rry | p-value| Item Txy p-value
B5R1 | 0.762 | 0.000 | B5R8 | 0.814 0.000
B5R2 | 0.832 | 0.000 | B5R9 | 0.828 0.000
B5R3 | 0.764 | 0.000 | B5R10 | 0.838 0.000
B5R4 | 0.824 | 0.000 | B5R11 | 0.063 0.743
B5R5 | 0.694 | 0.000 | B5R12 | 0.855 0.000
B5R6 | 0.84 0.000 | B5R13 | 0.692 0.000
B5R7 | 0.791 | 0.000
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Tabel 4.5. Hasil uji validitas Blok VI

Item ry | p-value| Item | ryy p-value
B6R1 | 0.834 | 0.000 | B6R8 | 0.872 0.000
B6R2 | 0.333 | 0.078 | B6R9 | 0.924 0.000
B6R3 | 0.926 | 0.000 |B6R10 | 0.761 0.000
B6R4 | 0.863 | 0.000 |B6R11 | 0.889 0.000
B6R5 | 0.906 | 0.000 | B6R12 | 0.883 0.000
B6R6 | 0.888 | 0.000 | B6R13 | 0.897 0.000
B6R7 | 0.817 | 0.000 |B6R14 | 0.769 0.000

Berdasarkan hasil pengujian tersebut untuk item pertanyaan pada:

* Blok IV, diketahui bahwa untuk alpha : 10 % terdapat 1 item yang tidak valid

yaitu item pertanyaan 10.

* Blok V, diketahui bahwa untuk alpha : 5 % semua item dinyatakan valid.

* Blok VI, diketahui bahwa untuk alpha : 5 % terdapat 1 item yang tidak valid

yaitu item pertanyaan 2.

Ketidakvalidan item pertanyaan tersebut menyatakan item tidak mampu mengukur

dimensi yang ingin diketahui sehingga memerlukan penanganan item dengan

melakukan perubahan redaksi item pertanyaan. Sehingga, dengan alasan

mempertahan dimensi yang akan diukur, penanganan yang dilakukan adalah

mengubah redaksi item-item tersebut dalam kuesioner final. Ketidakvalidan item

pertanyaan 10 di Blok IV diatasi dengan mengaitkan kewajaran biaya berdasarkan

resiko dan manfaat yang diperoleh sedangkan ketidakvalidan item pertanyaan 2 di

Blok VI diatasi dengan merevisi pertanyaan menjadi “Kesesuaian frekuensi inspeksi

sesuai dengan resiko radiologik, dimana pilihannya adalah tidak sesuai sampai

dengan sangat sesuai”.
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4.2. Hasil Penelitian Lapangan

Survei lapangan dilakukan untuk mengkaji kepuasan pengguna terhadap
proses pengawasan (perizinan, peraturan, dan inspeksi) BAPETEN dalam rangka
peningkatan kualitas pengawasan yang diberikan oleh BAPETEN kepada pengguna
BAPETEN. Kegiatan pencacahan lapangan dilaksanakan di 5 propinsi yaitu:
Kepulauan Bangka Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Penentuan kelima propinsi tersebut dengan menggunakan teknik sampling
probability proportional to size yang artinya bahwa setiap unit terpilih sebagai sampel
berdasarkan besar kecilnya ukuran dari variabel pembantunya (size) yang dalam hal
ini variabel pembantunya adalah banyaknya instansi pengguna BAPETEN di
masing-masing propinsinya. Semakin besar size-nya pada unit sampling (propinsi)
maka peluang untuk terpilih sebagai sampel juga akan semakin besar. Sedangkan
informasi mengenai persepsi terhadap kepuasan proses pengawasan (perizinan,
inspeksi dan peraturan) dari setiap instansi diperoleh melalui personil_meliputi
PPR/radiographer, direktur, wakil direktur, kepala cabang, HSE engineer, bagian
administrasi/bagian umum dan keuangan, operator radiologi.

Data dalam kajian ini bersumber dari data primer dan data sekunder. Data
primer didapatkan dari kegiatan survei lapangan kepuasan proses pengawasan
(perizinan, inspeksi dan peraturan) BAPETEN dari setiap instansi yang
dilaksanakan di Kepulauan Bangka Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI
Yogyakarta, dan Banten. Untuk mendapatkan data tersebut, dilakukan wawancara
secara langsung terhadap personil tersebut di atas ataupun dengan cara self
enumeration yaitu dengan cara kuesioner diisi sendiri oleh responden pada setiap
instansi di masing-masing propinsi. Sedangkan data sekunder yang digunakan
dalam kajian ini adalah data mengenai nama-nama instansi pengguna BAPETEN
yang diperoleh dari BAPETEN.

Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari kuesioner ini maka

dilakukan penelitian pendahuluan (pilot study) kepada 30 instansi secara Convinience
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Sampling di wilayah DKI Jakarta yaitu Jakarta Timur, Jakarta Selatan dan Jakarta
Pusat serta Depok pada tanggal 7 sampai dengan 10 Agustus 2015. Dari hasil
penelitian pendahuluan ini didapatkan item-item pernyataan yang dapat mengukur
kepuasan proses pengawasan (perizinan, inspeksi dan peraturan) dari setiap
instansi.

Populasi target dalam survei ini adalah seluruh instansi pengguna BAPETEN,
baik instansi pengguna yang bergerak di bidang kesehatan, industri maupun
penelitian yang kemudian seluruh pengguna tersebut dibagi menjadi dua sub
populasi (strata) yaitu FRZR dan IBN. Untuk strata FRZR meliputi seluruh propinsi
yang ada di Indonesia sedangkan strata IBN hanya ada di Kepulauan Bangka
Belitung, DKI Jakarta, Jawa Barat, DI Yogyakarta, dan Banten.

Selanjutnya metode yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah
dengan teknik probability sampling yaitu dengan menggunakan Stratified two stage
sampling. Stratified two stage sampling adalah suatu teknik pengambilan sampel
berpeluang yang membagi populasi menjadi sub-sub populasi (strata) dan
kemudian mengambil sampel setiap stratanya secara independen. Sub-sub populasi
(strata) tersebut adalah strata FRZR dan strata IBN. Untuk strata FRZR, pengambilan
sampelnya dilakukan dengan metode two stage sampling with probability proportional
to size in first stage, dimana pada tahap pertama dipilih sampel propinsi dengan cara
probability proportional to size-with replacement (PPS-WR) dimana size yang digunakan
adalah banyaknya instansi pengguna BAPETEN di masing-masing propinsi.
Selanjutnya pada tahap kedua dipilih instansi pengguna BAPETEN dengan
menggunakan simple random sampling-without replacement (SRS-WOR) yaitu
pengambilan sampel secara acak sederhana dari propinsi yang sudah terpilih pada
tahap pertama dengan menggunakan bantuan tabel angka random (TAR).
Sedangkan pada strata IBN, karena jumlahnya hanya ada 12, maka dilakukan secara

sensus yaitu dengan mendata seluruh instansi yang menjadi populasinya.
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Selanjutnya dilakukan penghitungan ukuran sampel dengan menggunakan
rumus yang dikembangkan oleh Kish (1965) dalam Asra dan Prasetyo (2015) maka
diperoleh jumlah sampel minimum yang harus dipenuhi adalah sebanyak 301
instansi pengguna BAPETEN. Namun untuk menjaga dari kemungkinan non-
response yang besar, maka ukuran sampel diperbanyak menjadi 350 atau
penambahan sekitar 16 persen dari sampel awal. Selanjutnya dari sebanyak 350
sampel tersebut dialokasikan ke setiap strata di seluruh propinsi sehingga
sampelnya adalah seperti terlihat pada tabel 4.6.

Dari hasil pelaksanaan lapangan, sebagian besar kuesioner diperoleh melalui
wawancara langsung dan hanya 10 kuesioner melalui self enumeration. Alasan self
enumeration dikarenakan adanya kesibukan di instansi pada saat dikunjungi atau
juga karena personil yang bertanggung jawab terhadap alat tidak berada di tempat.
Namun petugas pengumpul data memberi catatan untuk segera mengirim kuesioner

yang telah terisi melalui e-mail atau fax.

Tabel 4.6. Alokasi Sampel Terpilih Dalam Survei Kepuasan
Proses Pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
FRZR IBN
Propinsi

Populasi | Sampel |Populasi| Sampel

Instansi | Instansi | Instansi | Instansi
Kepulauan Bangka Belitung 26 10 1 1
DKI Jakarta 556 100 1 1
Jawa Barat 743 160 1 1
D.I. Yogyakarta 98 20 1 1
Banten 239 60 8 8
Total 1662 350 12 12
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Realisasi dari sampel terpilih selama periode pengumpulan data terjadi

peningkatan pada strata FRZR yaitu dari 350 instansi menjadi 362 instansi atau

meningkat sebanyak 3,4 persen. Kenaikan tersebut terjadi awalnya untuk

menghindari hasil non respon ketika ada beberapa kuesioner yang ditinggal di

responden (tidak dapat di data langsung), namun kuesioner tersebut setelah diisi

hasilnya dikirimkan kembeali setelah diisi melewati pengiriman pos, e-mail, maupun

dikirim melalui fax. Sedangkan untuk strata IBN terjadi penurunan jumlah instansi

yang berhasil dikumpulkan yaitu sebanyak satu instansi yang berada di propinsi

Kepulauan Bangka Belitung. Pengurangan pada strata IBN dikarenakan instansi

yang berkaitan sudah tidak beroperasi, instansi tersebut mengalami kebakaran

menurut petugas pencacah yang bertugas di sana.

Tabel 4.7. Realisasi Sampel Terpilih Dalam

Survei Kepuasan Proses Pengawasan

(Perizinan, Peraturan dan Inspeksi) BAPETEN Tahun 2015

Strata
FRZR IBN
Propinsi
Target Target
Realisasi Realisasi
sampel sampel
Kepulauan Bangka 10 12 1 0
Belitung
DKI Jakarta 100 102 1 1
Jawa Barat 160 166 1 1
D.I. Yogyakarta 20 20 1 1
Banten 60 62 8 8
Total 350 362 12 11
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Indeks kepuasan pengguna merupakan data dan informasi tentang tingkat
kepuasan pengguna yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas persepsi pengguna dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik. Selain itu, dilakukan Importance Performance
Analysis (IPA) yang terdiri dari analisis kuadran dan analisis GAP (analisis
kesenjangan) yang bertujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi pengguna

dan prioritas peningkatan kualitas produk / jasa.

4.2.1. Penghitungan Indek Kepuasan Pengguna (IKP) BAPETEN dengan

menerapkan

Analisis Faktor

Penghitungan Indeks Kepuasan Pengguna BAPETEN, selain dilakukan dengan
metode yang ditetapkan MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004, juga dilakukan
dengan metode analisis faktor.

Tahapan penyusunan indeks kepuasan pengguna dengan analisis faktor adalah

sebagai berikut:

4.2.1.1 Pengujian kelayakan data

Data yang digunakan dalam analisis faktor memerlukan pemeriksaan terlebih
dahulu untuk mengetahui keterkaitan secara empiris atau keterkaitan setiap item

pertanyaan dengan menggunakan beberapa ukuran yaitu:

@ Nilai Measure of Sampling Adequacy (MSA) dan Keiser-Meyers-Oklin (KMO)

(1) MSA merupakan indeks untuk mengukur hubungan antar variabel
yang diteliti dengan indikasi nilai MSA yang mendekati 1 menunjukkan bahwa nilai
suatu variabel dapat diprediksi oleh varibel lainnya dengan kesalahan yang kecil.
Menurut Anderson et .al. (2008), nilai MSA yang kurang dari 0,5 menunjukkan

hubungan variabel tersebut dnegan variabel lainnya tidak kuat, sehingga variabel
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tersebut tidak dapat dianalisis lebih lanjut dengan dengan menggunakan analisis
tfaktor atau tidak diikutsetakan dalam analisis.

(i)  KMO merupakan indeks yang dipergunakan untuk membandingkan
koefisien korelasi pengamatan dengan koefisien korelasi parsial. KMO yang yang
kecil mengindikasikan bahwa pemilihan variabel yang digunakan dalam analisis

faktor belum sesuai (Anderson et .al.,(2008).

Kriteria kesesuaian dalam pemakaian analisis faktor menurut Sharma (1996) adalah:
. Jika nilai KMO sebesar 0,9 berarti sangat memuaskan,

. Jika nilai KMO sebesar 0,8 berarti memuaskan,

. Jika nilai KMO sebesar 0,7 berarti baik,

. Jika nilai KMO sebesar 0,6 berarti cukup,

. Jika nilai KMO sebesar 0,5 berarti kurang memuaskan, dan

. Jika nilai KMO kurang dari 0,5 tidak dapat diterima.

Nilai KMO juga dapat digunakan untuk patokan dalam menilai kelayakan item
pertanyaan untuk mengukur kepuasan pengguna menurut jenis fungsi yang
dilaksanakan oleh BAPETEN. (b) Pengujian keberartian keterkaitan variabel yaitu
dengan Bartlett Test of Sphericity. Uji Bartlett untuk menguji keberartian korelasi
antar variabel sehingga variabel yang diteliti tersebut dapat dianalisis lebih lanjut
dengan analisis faktor, dengan hipotesis:

Ho : Matriks korelasi adalah matriks identitas atau tidak terdapat korelasi antar
variabel yang signifikan

Ha : Matriks korelasi bukan matriks identitas atau terdapat korelasi antar variabel
yang signifikan Hipotesis nol akan ditolak jika, nilai signifikansi Uji Bartlett kurang
dari atau sama dengan tingkat signifikansi (alpha) yang ditetapkan. Data yang
digunakan dalam analisis faktor memerlukan pemeriksaan terlebih dahulu untuk

mengetahui keterkaitan secara empiris atau keterkaitan setiap item pertanyaan

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : B-195 dari B-266




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman | Rekaman Unit Kerja
Judul .| Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)

dalam setiap ukuran kepuasan pengguna menurut unsur pengawasan yang

dilaksanakan oleh BAPETEN.

Tabel 4.8. Hasil Pengujian Kelayakan Data

Jenis Jenis Nilai Signifikansi Uji Kesimpulan
Layanan Nilai KMO Bartlett

Perizinan Realita 0,937 0,000 Layak
Harapan 0,966 0,000 Layak
Peraturan Realita 0,912 0,000 Layak
Harapan 0,956 0,000 Layak
Inspeksi Realita 0,970 0,000 Layak
Harapan 0,968 0,000 Layak

Berdasarkan nilai Kaiser-Meyer-Olkin Measure (KMO) yang disajikan apda
tabel 4.8 untuk masing-masing jenis layanan baik nilai kepuasan yang dirasakan
pelanggan (realita) ataupun harapannya yang melebihi nilai 0,9 maka dapat
dinyatakan bahwa data tersebut saling memiliki keterkaitan dalam taraf yang sangat
memuaskan. Pengujian Bartlett's Test of Sphericity untuk masing-masing jenis
layanan baik nilai kepuasan yang dirasakan pelanggan (realita) ataupun harapannya
menghasilkan nilai signifikan 0,000, yang dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan linier antar item pertanyaan yang cukup kuat sehingga data dapat

digunakan dalam analisis faktor.

Penentuan keterkaitan item pertanyaan terhadap indeks kepuasan konsumen

Analisis faktor digunakan untuk mengetahui peranan/kontribusi item
pertanyaan dalam mendefinisikan nilai indeks kepuasan pengguna jasa untuk

masing-masing jenis layanann.
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Dengan menggunakan metode estimasi komponen utama untuk menaksir
nilai faktor loading item pertanyaan terhadap indeks kepuasan pengguna, maka hasil

penentuan jumlah faktor adalah sebagai berikut:

Kriteria akar ciri dan Persentase VVariansi

Berdasarkan hasil olahan data dapat diketahui bahwa item pertanyaan mampu
menjelaskan secara langsung nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN. Hal
tersebut terlihat dengan jumlah faktor yang terbentuk sebanyak 1 diperoleh proporsi
keragaman indeks kepuasan pengguna jasa dapat dijelaskan oleh item pertanyaan

tersebut masing-masing adalah sebagai berikut:

Tabel 4.9. Proporsi varians kumulatif

Jenis Jenis Total Kumulatif Kesimpulan
Layanan Nilai Varians

Perizinan Realita 59,829 Layak
Harapan 74,602 Layak
Peraturan Realita 54,024 Layak
Harapan 69,696 Layak
Inspeksi Realita 82,485 Layak
Harapan 78,132 Layak

Interpretasi hasil olahan data diatas masing-masing item pertanyaan pada

jenis layanan BAPETEN yang diteliti adalah:
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1. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa perizinan dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada kondisi sebenarnya yang
dirasakan pengguna (realita) sebesar 59,829%,

2. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa perizinan dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada harpan pengguna
pengguna sebesar 74,602 %,

3. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa peraturan dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada kondisi sebenarnya yang
dirasakan pengguna (realita) sebesar 54,024 %,

4. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa perizinan dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada harpan pengguna
pengguna sebesar 69,696 %,

5. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa inspeksi dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada kondisi sebenarnya yang
dirasakan pengguna (realita) sebesar 82,485%,

6. Nilai indeks kepuasan pengguna jasa inspeksi dengan proporsi varians
kumulatif yang dijelaskan oleh item pertanyaan pada harapan pengguna
pengguna sebesar 78,132%,dengan demikian dapat dinyatakan bahwa semua
item pertanyaan telah mampu menjelaskan nilai pada setiap blok jenis layanan.

Plot screen merupakan plot antara nilai akar ciri (sumbu horizontal) dan
banyak faktor yang terbentuk (sumbu vertikal) dapat digunakan untuk
mnegidentifikasi banyak faktor yang terbentuk sesuai dengan data empiris.

Pembentukkan faktor yang paling sesuai dengan data dapat tercapai apabila selisih

besar nilai selisih akar ciri terhadap perubahan jumlah faktor yang terbentuk

signifikan. Hasil olahan data yang disajikan pada lampiran, dapat diketahui bahwa
titik pertama merupakan titik tercuram dengan titik kedua, ketiga dan selanjutnya
membentuk garis yang landai. atau titik yang memiliki perbedaan nilai akar ciri dan

selisih faktor yang paling signifikan. Sehingga secara grafis, dapat diketahui bahwa
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item pertanyaan untuk penilaian kepuasan pelanggan dalam pengawasan perizinan
telah mengelompok tepat pada satu faktor yaitu indeks kepuasan pengguna
pengawasan perizinan, demikian juga untuk pengawasan peraturan dan inspeksi.

Peranan item pertanyaan terhadap indeks kepuasan konsumen

Komunalitas merupakan nilai yang menunjukkan proporsi nilai variabel yang
dapat dijelaskan oleh faktor umum, sehingga semakin besar nilai komunalitas
menunjukkan kontribusi yang juga semakin besar oleh faktor umum dalam
menjelaskan nilai variabel tertentu.

Dalam pembahasan hasil survei ini, variabel tersebut didefinisikan sebagai
item pertanyaan dan faktor umum adalah indeks kepuasan, untuk masing-masing
unsur pengawasan BAPETEN. Maka, komunalitas merupakan nilai yang
menyatakan kontribusi item pertanyaan terhadap indeks kepuasan disajikan pada
lampiran. Berdasarkan hasil pengolahan data berikut rincian 3 (tiga) item
pertanyaan yang paling berkontribusi dalam menghitung indeks kepuasan
pengguna BAPETEN menurut jenis layanan yang diberikan dapat dilihat pada Tabel
4.10.

Tabel 4.10. Unsur Terpenting

Jenis layanan Unsur Terpenting
Peizinan Item 6, 13 dan 5
Peraturan Item 8,7 dan 10
Inspeksi Item 5,13 dan 9

Penghitungan factor score sebagai indeks kepuasan pengguna

Penghitungan indeks kepuasan konsumen atau pengguna BAPETEN dalam hasil
kajian ini menggunakan metode regresi dari item pertanyaan dalam kuesioner.
Untuk memenuhi kriteria penilaian yang telah ditetapkan oleh Kementrian
Pendayagunaan Aparatur Negara pada Kep. Menpan No 25 Tahun 2004 maka nilai

indeks kepuasan yang dihitung dengan analisis faktor harus dinormalisasi dengan
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metode minimum-maksimum. Hasil olahan nilai kepuasan pengguna BAPETEN

menurut jenis layanan yang diberikan dan instalasi disajikan pada tabel 4.11.

Tabel 4.11. Nilai kepuasan pengguna BAPETEN menurut jenis layanan

Jenis layanan IKP IKP IBN IKP FRZR
Peizinan 75,38 77,31 75,14
Peraturan 63,27 63,04 63,25
Inspeksi 78,69 77,84 78,73

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai indeks kepuasan pengguna
BAPETEN telah berada pada nilai diatas 63,00 atau pengguna telah menyatakan
nilai yang baik. Sajian nilai tabel diatas juga menyatakan bahwa peraturan memiliki
nilai yang kurang jika dibandingkan dengan perizinan dan inspeksi. Hal tersebut
menyatakan bahwa berdasarkan persepsi pengguna tersebut merupakan unsur

pengawasan yang masih perlu ditingkatkan.

Tabel 4.12. Nilai persepsi, interval IKP, Interval konversi, mutu pelayanan

dan kinerja unit pelayanan

Nilai Nilai Interval | Nilai Interval Mutu Kinerja unit
Persepsi IKP Konversi IKP | Felayanan | pejavanan
@ 2 ©) (4) ®)
1 1,00 -1,75 25-43,75 D Tidak baik
2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 C Kurang baik
3 2,51-3,25 62,51 - 81,25 B Baik
4 3,26 - 4,00 81,26 - 100,00 A Sangat Baik
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Nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN secara umum terhadap unsur
pengawasan perizinan, peraturan dan isnpeksi masing-masing sebesar 75,38, 63,27
dan 78,69. Berdasarkan pedoman penyusunan indeks kepuasan masyarakat yang
ditetapkan oleh MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004 maka nilai IKP
terhadap BAPETEN masih dalam kategori kinerja pengawasan baik dengan nilai
mutu B. Hal ini menunjukkan bahwa para pengguna menilai kinerja pengawasan
baik dari perizinan, peraturan dan inspeksi yang diberikan BAPETEN telah
menunjukkan kinerja yang baik.

Nilai indeks kepuasan pengguna BAPETEN untuk instalasi FRZR terhadap unsur
pengawasan perizinan, peraturan dan isnpeksi masing-masing sebesar 77,31, 63,04
dan 77,84. Berdasarkan pedoman penyusunan indeks kepuasan masyarakat yang
ditetapkan oleh MENPAN nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004 maka nilai IKP
terhadap BAPETEN masih dalam kategori kinerja pengawasan baik dengan nilai
mutu B. Hal ini menunjukkan perbedaan persepsi para pengguna dalam
menyatakan kepuasan terhadap fungsi pengawasan yang dilaksanakan oleh
BAPETEN. Para pengguna dari insatalasi IBN berpersepsi bahwa kinerja
pengawasan yang lebih tinggi dibandingkan persepsi para pengguna dengan
instalasi FRZR. Namun untuk fungsi penagwasan peraturan dan inspeksi, para
pengguna dari insatalasi IBN berpersepsi lebih rendah dibandingkan persepsi para
pengguna dengan instalasi FRZR.

IMPORTANCE-PERFORMACE ANALYSIS

Importance-Peformance Analysis yang disajikan dalam kajian ini adalah analisis

kesenjangan (gap) untuk masing-masing jenis layanan yang diberikan dan instalasi.
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Analisis kesenjangan fungsi pengawasan BAPETEN

Persepsi pengguna BAPETEN terhadap kondisi pelayanan yang telah
diterima (realisasi) dan harapan pengguna, disajikan pada Gambar 4.1 dibawah ini.
Hasil olahan tersebut menyatakan bahwa berdasarkan kondisi pelayanan yang telah
diterima untuk unsur pengawasan peraturan memiliki nilai tengah yang lebih kecil
dari nilai tengah unsur pengawasan yang diterima atau dianggap kurang oleh
pengguna BAPETEN.

Hal yang berbeda terjadi pada perizinan dan inspeksi yaitu para pengguna
menyatakan bahwa kedua jenis unsur pengawasan tersebut telah diberikan secara
baik dengan nilai indeks yang lebih besar dari nilai tengahnya. Sehingga peraturan
merupakan prioritas utama yang perlu segera dievaluasi oleh BAPETEN untuk

memberikan layanan yang lebih baik yaitu berupa peraturan yang adil dan mampu

diterapkan.
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Gambar 4.1. Indeks Kepuasan BAPETEN
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Analisis kesenjangan fungsi pengawasan BAPETEN untuk instalasi FRZR

Berdasarkan persepsi pengguna BAPETEN mengenai kondisi pengawasan
yang telah diterima (realisasi) dan harapan pengguna dengan jenis izin FRZR yang
disajikan pada gambar dibawah ini, menyatakan bahwa pada kondisi pengawasan
yang telah diterima untuk unsur pengawasan peraturan memiliki nilai tengah yang
lebih kecil dari nilai tengah pengawasan yang diterima atau dianggap kurang oleh
pengguna BAPETEN.

Hal yang berbeda terjadi pada perizinan dan inspeksi yaitu para pengguna
menyatakan bahwa kedua unsur pengawasan tersebut telah diberikan secara baik
dengan nilai indeks yang lebih besar dari nilai tengahnya. Sehingga unsur
pengawasan peraturan merupakan prioritas utama yang perlu segera dievaluasi
oleh BAPETEN untuk memberikan pengawasan yang lebih baik yaitu berupa

peraturan yang adil dan mampu diterapkan.
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Gambar 4.2. Indeks Kepuasan FRZR
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Analisis kesenjangan fungsi pengawasan BAPETEN untuk instalasi IBN

Berdasarkan persepsi pengguna BAPETEN mengenai kondisi pengawasan
yang telah diterima (realisasi) dan harapan pengguna dengan jenis izin FRZR yang
disajikan pada gambar dibawah ini, menyatakan bahwa pada kondisi pengawasan
yang telah diterima untuk unsur pengawasan peraturan memiliki nilai tengah yang
lebih kecil dari nilai tengah pengawasan yang diterima atau dianggap kurang oleh
pengguna BAPETEN. Kondisi lain yang tergambar pada ilustrasi tersebut adalah
pengguna memiliki nilai harapan layanan yang juga lebih rendah dari nilai
tengahnya. Hal tersebut menunjukkan bahwa para pengguna dengan izin instalasi
bahan nuklir (IBN) memiliki rasa pesimis pada peningkatan pengawasan untuk

unsur pengawasan peraturan.
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Gambar 4.3. Indeks Kepuasan IBN
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4.2.2. Analisis Kesenjangan (Analisis GAP)

Analisis kesenjangan (gap) digunakan untuk melihat kesenjangan antara
kinerja suatu pernyataan (atribut) dengan harapan pengguna terhadap pernyataan
(atribut) tersebut. Nilai kesenjangan atau GAP diperoleh dengan menghitung selisih
nilai harapan dan realita dari setiap pernyataan dari proses pengawasan.
Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, dapat diketahui bahwa kinerja seluruh
pernyataan untuk semua proses pengawasan masih berada dibawah harapan
pengguna. Beberapa atribut yang terdapat dibawah nilai rata-rata selisih bobot
merupakan atribut yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki. Semakin besar skor

kesenjangan maka atribut tersebut semakin diprioritaskan untuk diperbaiki.

4.2.2.1. Analisis kesenjangan proses pengawasan BAPETEN

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan dari
BAPETEN diperoleh hasil bahwa semua pernyataan dari semua unsur pengawasan
memiliki selisih / kesenjangan antara nilai realita dengan harapan lebih dari 10
persen. Semakin besar skor kesenjangan maka atribut tersebut semakin
diprioritaskan untuk diperbaiki.

Tabel 4.13. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Perizinan

BAPETEN

Fakta
Nomor| Unsur Penting Dalam Pengawasan Perizinan | lapangan| Harapan, GAP
0 @ e | @ | 6
1 | Prosedur perizinan 69.36 88.12 | 18.76
2 | Persyaratan perizinan 72.15 86.87 | 14.72
3 | Kejelasan petugas perizinan 73.72 88.50 | 14.78
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4 | Kedisiplinan petugas perizinan 74.19 88.13 | 13.94
5 | Tanggung jawab petugas perizinan 75.96 89.05 | 13.09
6 | Kemampuan petugas perizinan 77.11 88.92 | 11.81
7 | Kecepatan perizinan 67.17 89.07 | 21.90
8 | Keadilan mendapatkan perizinan 75.40 88.43 | 13.03
9 | Kesopanan dan keramahan petugas perizinan 78.41 89.92 | 11.51
10 | Kewajaran biaya perizinan 78.20 88.88 | 10.68
Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
11 | dengan biaya yang telah ditetapkan 82.42 90.16 7.74
12 | Ketepatan jadwal perizinan 72.21 89.07 | 16.86
13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 77.82 89.12 | 11.30
14 | Keamanan proses perizinan 79.40 89.68 | 10.28

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan proses perizinan
BAPETEN menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling
besar adalah kecepatan perizinan, yaitu sebesar 21,90. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna merasa kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama bagi
BAPETEN untuk segera diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan memiliki nilai kesenjanagan paling
rendah, sehingga dianggap pengguna perizinan sudah merasa puas. Hasil ini juga

sesuai dengan hasil analisis kuadran sebelumnya.
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Tabel 4.14. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Peraturan BAPETEN

Unsur Penting Dalam Pengawasan Fakta
Nomor Peraturan lapangan| Harapan| GAP
0 ) G) @ | 6
1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft
71.17 87.87 16.70
peraturan
Keefektifan penyuluhan peraturan yan
2 ey P e 71.16 88.47 17.31
telah terbit
Kemudahan =~ memperoleh  informasi
3 mengenai peraturan perundang-undangan | 75.81 89.78 13.97
yang dikeluarkan BAPETEN
Keselarasan peraturan BAPETEN dengan
4 75.88 88.73 12.86
peraturan perundang-undangan lainnya
5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 77.45 89.90 12.45
Kemampuan Pemegang izin/pengguna
6 dalam mengimplementasikan peraturan | 74.31 88.09 13.77
dari segi biaya yang dikeluarkan
Kemampuan Pemegang izin/pengguna
7 dalam mengimplementasikan peraturan | 74.84 88.34 13.50
dari SDM yang tersedia
Kemampuan Pemegang izin/pengguna
dalam mengimplementasikan peraturan
8 74.65 88.47 13.82
dari segi sarana dan prasarana yang
tersedia
Keadilan dapat diterapkan di semua
9 lapisan pengguna 75.36 88.47 | 13.11
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10 Manfaat penerapan peraturan bagi 80.55 89.99 9.43
pengguna
11 Kerugian penerapan peraturan bagi 72.64 87.14 14.50
pengguna

Kelengkapan substansi yang diatur dalam
76.57 88.50 | 11.93
12 peraturan perundang-undangan BAPETEN

Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN
mudah diimplementasikan dalam | 73.65 87.77 14.12

13 peraturan /kebijakan internal di instansi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan BAPETEN
menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar
adalah keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,31. Hal
ini menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan yang
telah terbit yang harus menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera
diperbaiki kinerjanya. Pengguna merasa perlu sosialisasi peraturan-peraturan
terutama yang terbaru masih kurang efektif. Sementara Manfaat penerapan
peraturan bagi pengguna memiliki nilai kesenjangan paling rendah, yaitu 9,43.
Pengguna merasa hamper semua peraturan yang telah ditetapkan oleh BAPETEN

bermanfaat. Hasil ini juga sesuai dengan hasil analisis kuadran sebelumnya.
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Tabel 4.15. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Inspeksi
BAPETEN
Fakta
Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi lapangan| Harapan| GAP
) @) ) @ | 06
1 Kesesuainan Substansi laporan hasil inspeksi 74.69 87.99 | 13.30
(LHI) dengan peraturan
2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik 70.50 86.02 | 15.52
alat
3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 74.61 87.45 | 12.83
prosedur
4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat 75.56 87.86 | 12.30
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)
5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 77.27 89.31 | 12.05
6 Peralatan inspeksi 76.45 88.94 | 12.49
7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas 75.01 88.68 | 13.66
(LKF)
8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 78.76 89.94 | 11.18
9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan 78.28 89.50 | 11.22
personil BAPETEN ke fasilitas
10 Pembinaan inspektur kepada pengguna 71.22 88.23 | 17.01
11 Kelengkapan identitas inspektur 78.16 89.08 | 10.92
12 Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang 74.71 88.90 | 14.19
ditetapkan
13 Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 74.59 88.08 | 13.49
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14 Keterlibatan manajemen fasilitas instansi 74.13 88.17 | 14.04

dalam pelaksanaan inspeksi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan inspeksi BAPETEN
menunjukkan hamper semua pernyataan memiliki nilai kesenjangan di atas 10.
Pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah Pembinaan
inspektur kepada pengguna, yaitu sebesar 17,01. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna merasa kurangnya pembinaan inspektur kepada pengguna, sehingga hal
ini yang harus menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera diperbaiki
kinerjanya. Selain itu frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat juga memiliki
nilai kesenjangan yang besar dibanding yang lain, yaitu 15,52. Pengguna merasa
masing kurangnya inspeksi yang dilakukan BAPETEN, bahkan beberapa instansi
merasa belum dikunjungi untuk di inspeksi. Pengguna merasa inspeksi perlu dan
bermanfaat buat mereka. Sementara kelengkapan identitas inspektur memiliki nilai
kesenjangan paling rendah, yaitu 10,92. Pengguna merasa para inspektur sudah

melengkapi identitasnya pada saat melakukan inspeksi.

4.2.2.2. Analisis kesenjangaan proses pengawasan pengguna FRZR

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan
pengguna FRZR hasilnya tidak terlalu jauh berbeda dengan hasil analisis
kesenjangan pada proses pengawasan BAPETEN secara keseluruhan. Hasilnya
menunjukkan bahwa hampir semua pernyataan dari semua unsur pengawasan
memiliki selisih / kesenjangan antara nilai realita dengan harapan lebih dari 10
persen. Semakin besar skor kesenjangan maka atribut tersebut semakin

diprioritaskan untuk diperbaiki.
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Tabel 4.16. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Perizinan Pengguna
FRZR
Nomor| Unsur Penting Dalam Pelayanan Perizinan Realita | Harapan| GAP
0 @) ® | @ | 6
1 Prosedur perizinan 69.21 88.08 | 18.87
2 Persyaratan perizinan 72.09 86.92 | 14.83
3 Kejelasan petugas perizinan 73.65 88.52 | 14.87
4 Kedisiplinan petugas perizinan 74.08 88.13 | 14.05
5 Tanggung jawab petugas perizinan 75.85 89.09 | 13.24
6 Kemampuan petugas perizinan 77.07 88.91 | 11.84
7 Kecepatan perizinan 67.11 89.04 | 21.93
8 Keadilan mendapatkan perizinan 75.38 88.44 | 13.06
9 Kesopanan dan keramahan petugas perizinan 78.35 8991 | 11.56
10 | Kewajaran biaya perizinan 78.27 88.86 | 10.59
11 | Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 82.37 90.15 7.78
dengan biaya yang telah ditetapkan
12 | Ketepatan jadwal perizinan 7217 89.08 | 1691
13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 77.69 89.08 | 11.38
14 | Keamanan proses perizinan 79.28 89.67 | 10.39

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan proses perizinan

pengguna FRZR menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan

paling besar adalah kecepatan perizinan, yaitu sebesar 21,93. Hal ini menunjukkan

bahwa pengguna merasa kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama

untuk segera diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang dibayarkan

dengan biaya yang telah ditetapkan memiliki nilai kesenjanagan paling rendah yaitu
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7,78, sehingga dianggap pengguna perizinan sudah merasa puas. Hasil ini juga

sesuai dengan hasil analisis kuadran sebelumnya.

Tabel 4.17. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Peraturan

Pengguna FRZR

Nomor Unsur Penting Dalam Proses Peraturan Realita | Harapan| GAP

1) 2) ©) (4) ()

1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft 71.11 87.88 | 16.78
peraturan

2 Keefektifan penyuluhan peraturan yang telah 71.21 88.51 | 17.30
terbit

3 Kemudahan memperoleh informasi mengenai | 75.64 89.75 | 14.11
peraturan perundang-undangan yang
dikeluarkan BAPETEN

4 Keselarasan peraturan BAPETEN dengan 75.79 88.76 | 1297
peraturan perundang-undangan lainnya

5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 77.49 89.94 | 1245

6 Kemampuan Pemegang izin/pengguna dalam | 74.36 88.07 | 13.71
mengimplementasikan peraturan dari segi
biaya yang dikeluarkan

7 Kemampuan Pemegang izin/pengguna dalam | 74.90 88.35 | 13.44
mengimplementasikan peraturan dari SDM
yang tersedia

8 Kemampuan Pemegang izin/pengguna dalam | 74.71 88.50 | 13.79
mengimplementasikan peraturan dari segi
sarana dan prasarana yang tersedia
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9 Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan 75.40 88.55 | 13.15
pengguna
10 | Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna 80.43 90.04 9.61
11 | Kerugian penerapan peraturan bagi pengguna | 73.12 87.69 | 14.57
12 | Kelengkapan substansi yang diatur dalam| 76.54 88.58 | 12.04
peraturan perundang-undangan BAPETEN
13 | Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN | 73.57 87.76 | 14.19
mudah diimplementasikan dalam peraturan
/kebijakan internal di instansi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan pengguna

FRZR menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling

besar adalah keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,30.

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan

yang telah terbit yang harus menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki

kinerjanya. Pengguna merasa perlu sosialisasi peraturanperaturan terutama yang

terbaru masih kurang efektif. Sementara Manfaat penerapan peraturan bagi

pengguna memiliki nilai kesenjangan paling rendah, yaitu 9,61. Pengguna merasa

hampir semua peraturan yang telah ditetapkan bermanfaat.

Tabel 4.18. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan Proses Inspeksi Pengguna

FRZR
Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi Realita | Harapan| GAP
1 Kesesuainan Substansi laporan hasil inspeksi 74.46 88.01 | 13.55
(LHI) dengan peraturan
2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik 70.22 86.03 | 15.81
alat
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3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 74.42 87.45| 13.03
prosedur

4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat| 75.31 87.82 | 1251
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)

5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 77.28 89.29 | 12.01

6 Peralatan inspeksi 76.32 88.92 | 12.60

7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas 74.86 88.68 | 13.82
(LKF)

8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 78.60 89.93 | 11.33

9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan 78.12 89.49 | 11.37
personil BAPETEN ke fasilitas

10 | Pembinaan inspektur kepada pengguna 71.08 88.27 | 17.20

11 | Kelengkapan identitas inspektur 77.98 89.05 | 11.07

12 | Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang 74.46 88.93 | 14.47
ditetapkan

13 | Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 74.38 88.07 | 13.68

14 | Keterlibatan manajemen fasilitas instansi 73.89 88.12 | 14.23

dalam pelaksanaan inspeksi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan inspeksi pengguna

FRZR menunjukkan hampir semua pernyataan memiliki nilai kesenjangan di atas

10. Pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah Pembinaan

inspektur kepada pengguna, yaitu sebesar 17,20. Hal ini menunjukkan bahwa

pengguna merasa kurangnya pembinaan inspektur kepada pengguna, sehingga hal

ini yang harus menjadi prioritas utama bagi BAPETEN untuk segera diperbaiki

kinerjanya. Selain itu frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik alat juga memiliki

nilai kesenjangan yang besar dibanding yang lain, yaitu 15,81. Pengguna merasa
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masih kurangnya inspeksi yang dilakukan, bahkan beberapa instansi merasa belum
dikunjungi untuk di inspeksi. Pengguna merasa inspeksi perlu dan bermanfaat buat

mereka.

4.2.2.3. Analisis kesenjangan proses pengawasan pengguna IBN

Berdasarkan hasil analisis kesenjangan pada setiap unsur pengawasan
pengguna IBN hasilnya menunjukkan hasil yang lebih baik dibandingkan dengan
hasil analisis kesenjangan untuk pengguna FRZR. Hasilnya menunjukkan beberapa
penyatan memiliki kesenjangan yang tidak terlalu besar. Semakin besar skor

kesenjangan maka atribut tersebut semakin diprioritaskan untuk diperbaiki.

Tabel 4.19. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan

Proses Perizinan Pengguna IBN

Unsur Penting Dalam Pengawasan Fakta
Nomor Perizinan lapangan | Harapan | GAP
(1) @) G) @ | 0
1 Prosedur perizinan 74.45 89.55 15.09
2 Persyaratan perizinan 74.09 85.45 11.36
3 Kejelasan petugas perizinan 7591 87.73 11.82
4 Kedisiplinan petugas perizinan 77.73 88.18 10.45
5 Tanggung jawab petugas perizinan 79.55 87.73 8.18
6 Kemampuan petugas perizinan 78.64 89.55 10.91
7 Kecepatan perizinan 69.09 90.00 2091
8 Keadilan mendapatkan perizinan 7591 88.18 12.27
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9 Kesopanan dan keramahan petugas 80.45 90.45 10.00
perizinan
10 | Kewajaran biaya perizinan 75.91 89.55 13.64

11 | Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan| 84.09 90.45 6.36
dengan biaya yang telah ditetapkan

12 | Ketepatan jadwal perizinan 73.64 88.64 15.00
13 | Kenyamanan lingkungan perizinan 81.82 90.45 8.64
14 | Keamanan proses perizinan 83.18 90.00 6.82

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan proses perizinan
pengguna IBN menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan
paling besar adalah kecepatan perizinan, yaitu sebesar 20,91. Hal ini menunjukkan
bahwa pengguna merasa kecepatan perizinan yang harus menjadi prioritas utama
untuk segera diperbaiki kinerjanya. Sementara kesesuaian biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan memiliki nilai kesenjanagan paling rendah yaitu

6,36, sehingga dianggap pengguna perizinan sudah merasa puas.

Tabel 4.20. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan

Peraturan Pengguna IBN
Fakta

Nomor| Unsur Penting Dalam Proses Peraturan lapangan| Harapan| GAP

Q) 2) 3) (4) ()
1 Keefektifan Konsultasi Publik (KP) draft 73.18 87.27 14.09

peraturan

2 Keefektifan penyuluhan peraturan yang 69.55 87.27 17.73
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telah terbit

3 Kemudahan memperoleh informasi| 81.64 90.91 9.27
mengenai peraturan perundang-undangan
yang dikeluarkan
BAPETEN

4 Keselarasan peraturan BAPETEN dengan 78.64 87.73 9.09
peraturan perundang-undangan lainnya

5 Kejelasan isi peraturan BAPETEN 76.36 88.64 12.27

6 Kemampuan Pemegang izin/pengguna | 72.73 88.64 15.91
dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi biaya yang dikeluarkan

7 Kemampuan Pemegang izin/pengguna | 72.73 88.18 15.45
dalam mengimplementasikan peraturan dari
SDM yang tersedia

8 Kemampuan Pemegang izin/pengguna | 72.73 87.27 14.55
dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi sarana dan prasarana yang tersedia

9 Keadilan dapat diterapkan di semua lapisan 74.09 85.91 11.82
pengguna

10 | Manfaat penerapan peraturan bagi pengguna| 84.55 88.18 3.64

11 Kerugian penerapan peraturan bagi 56.82 69.09 12.27
pengguna

12 | Kelengkapan substansi yang diatur dalam| 77.73 85.91 8.18
peraturan perundang-undangan BAPETEN

13 | Peraturan yang dikeluarkan BAPETEN | 76.36 88.18 11.82
mudah diimplementasikan dalam peraturan
/kebijakan internal di instansi
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Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan peraturan pengguna IBN

menunjukkan bahwa pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar

adalah keefektifan penyuluhan peraturan yang telah terbit, yaitu sebesar 17,73. Hal

ini menunjukkan bahwa pengguna merasa keefektifan penyuluhan peraturan yang

telah terbit yang harus menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki kinerjanya.

Pengguna merasa perlu sosialisasi peraturan -peraturan terutama yang terbaru

masih kurang efektif. Selain itu kemampuan pemegang izin/pengguna dalam

mengimplementasikan peraturan dari segi biaya yang dikeluarkan dan kemampuan

pemegang izin/pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari SDM yang

tersedia juga menjadi salah satu yang menjadi prioritas dalam perbaikan. Pengguna

IBN, merasa peraturan yang dikeluarkan kadang memberatkan baik dari segi biaya

maupun dari ketersediaan SDM.

Tabel 4.21. Analisis Kesenjangan Unsur Pengawasan

Proses Inspeksi Pengguna IBN

Nomor Unsur Penting Dalam Proses Inspeksi Fakta Harapan| GAP
lapangan
) ) © @ | 0
1 Kesesuainan Substansi laporan hasil inspeksi | 82.27 87.27 5.00
(LHI) dengan peraturan
2 Frekuensi inspeksi sesuai dengan radiologik | 79.55 85.45 591
alat
3 Kesesuaian pelaksanaan inspeksi dengan 80.91 87.27 6.36
prosedur
4 Kesesuaian ruang lingkup dengan Surat| 83.64 89.09 5.45
Pemberitahuan Inspeksi (SBI)
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5 Kompetensi SDM inspektur BAPETEN 76.82 90.00 13.18

6 Peralatan inspeksi 80.91 89.55 8.64

7 Keefektifan Laporan Keselamatan Fasilitas 80.00 88.64 8.64
(LKF)

8 Manfaat Inspeksi bagi pengguna 84.09 90.45 6.36

9 Kejelasan maksud dan tujuan kedatangan| 83.64 90.00 6.36
personil BAPETEN ke fasilitas

10 | Pembinaan inspektur kepada pengguna 7591 86.82 10.91

11 | Kelengkapan identitas inspektur 84.09 90.00 591

12 | Ketepatan waktu inspeksi sesuai jadwal yang | 82.73 87.73 5.00
ditetapkan

13 | Waktu inspeksi pada setiap fasilitas 81.36 88.64 7.27

14 | Keterlibatan manajemen fasilitas instansi 81.82 89.55 7.73

dalam pelaksanaan inspeksi

Tabel analisis kesenjangan untuk unsur pengawasan inspeksi pengguna IBN

menunjukkan pernyataan yang memiliki nilai kesenjangan paling besar adalah

kompetensi SDM inspektur BAPETEN, yaitu sebesar 13,18. Hal ini menunjukkan

bahwa pengguna merasa kompetensi dari petugas inspeksi harus ditingkatkan

jangan sampai kompetensi pengguna lebih baik dari inspekturnya, sehingga hal ini

yang harus menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki kinerjanya.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

51. Kesimpulan

Berdasarkan hasil survei yang dikaji dengan menerapkan analisis faktor dan
dikonversikan terhadap ukuran IKP yang ditetapkan oleh MENPAN nomor:
Kep/25/M.PAN/2/2004, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja BAPETEN terkait
tugas utamanya pengawasan, secara total menurut persepsi pengguna BAPETEN,
masuk dalam kategori baik dengan nilai persepsi 3. Menurut persepsi pengguna
BAPETEN, bahwa kualitas kinerja BAPETEN yang sudah terkategori baik saat ini,
dapat ditingkatkan menjadi bertambah baik (sangat baik).

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, ada beberapa unsur penting dalam
pengawasan perizinan yaitu kemampuan petugas perizinan, kenyamanan
lingkungan perizinan dan tanggung jawab petugas perizinan sebagai prioritas
utama untuk perlu diperhatikan.

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, ada beberapa unsur penting dalam
pengawasan peraturan sebagai prioritas utama untuk perlu diperhatikan yaitu
kemampuan pemegang izin/ pengguna dalam mengimplementasikan peraturan dari
segi sarana dan prasarana yang tersedia, kemampuan pemegang izin/pengguna
dalam mengimplementasikan peraturan dari SDM yang tersedia, dan manfaat
penerapan peraturan bagi pengguna.

Menurut persepsi pengguna BAPETEN, ada beberapa unsur penting dalam
pengawasan inspeksi sebagai prioritas utama untuk perlu diperhatikan yaitu
kompetensi SDM inspektur BAPETEN, waktu inspeksi pada setiap fasilitas dan
kejelasan maksud dan tujuan kedatangan personil BAPETEN ke fasilitas.

Menurut persepsi pengguna BAPETEN secara umum atau menurut strata

(FRZR/IBN) dinyatakan bahwa pengawasan perizinan dan inspeksi telah diberikan
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secara baik dan pengawasan peraturan merupakan prioritas utama untuk
diperhatikan. Namun pengguna memiliki persepsi nilai harapan layanan yang
rendah. Hal tersebut menunjukkan bahwa para pengguna instalasi bahan nuklir
(IBN) menyatakan bahwa perlunya perhatian BAPETEN terhadap pengawasan

peraturan.

5.2. Saran

1. BAPETEN harus meningkatkan kinerja yang sudah baik saat ini menjadi baik
sekali dimasa yang akan datang, sehingga kinerja BAPETEN nantinya masuk
dalam nilai persepsi 4 berdasarkan KEMENPAN.

2. Untuk mencapai kinerja yang baik sekali dengan nilai persepsi 4, maka
BAPETEN harus meningkatkan unsur-unsur penting yang menurut persepsi
para pengguna BAPETEN, yang harus menjadi prioritas untuk ditingkatkan dan
dipertahankan.

3. Kinerja BAPETEN sebaiknya diukur dengan metoda pengukuran yang sama,

sehingga keterbandingan akan tetap terjaga dari tahun ke tahun.

4. Perlu adanya kajian mengenai pemahaman pengguna mengenai peraturan yang

seharusnya diterpakan untuk keamanan pengguna dan masyarakat.
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Lampiran 2 Hasil Output SPSS Studi Pendahuluan

HASIL UJI RELIABILITAS BLOK 1V

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 29 96.7
Excluded?® 1 3.3
Total
30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.936 .943 14

HASIL UJI RELIABILITAS BLOK V

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0
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a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability

Statistics

Cronbach's
Alpha

.858

N of Items

13

HASIL UJI RELIABILITAS BLOK VI

Case Processing Summary

N
Cases  Valid 29
Excluded? 1
Total 30

%

96.7

3.3

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.967 .968 14
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Lampiran 4 Hasil Pengolahan Pengujian Kelayakan Data Untuk Item Pertanyaan
Kepuasan Pengguna/Pemegang Izin BAPETEN.

1. Perizinan

Realita Harapan

KMO and Bartlett's Test KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of| .937 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 966
Sampling Adequacy. 4009.818 Sampling Adequacy. [p073.401
Bartlett's Test of Approx. Chi- Bartlett's Test of ~ Approx. Chi-
Sphericity Square Sphericity Square
df 91 df 91
Sig. .000 Sig. .000
2. Peraturan
Realita Harapan
KMO and Bartlett's Test KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of | .912 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of | .956
Sampling Adequacy. Sampling Adequacy. 4967.310
Bartlett's Test AppI'OX. Chi- [3149.312 Bartlett's Test Approx_ Chi-
of Square of Square
Sphericity d 78 Sphericity df 78
Sig. .000 Sig. .000
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3. Inspeksi

Realita Harapan

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of ~ Approx. Chi-
Sphericity Square

df
Sig.

970

8020.370,

91

.000

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-
Sphericity Square

df
Sig.

968

6924.023

91
.000

Lampiran 5. Proporsi Varian Kumulatif Indeks Kepuasan Pengguna/Pemegang
Izin BAPETEN Yang Mampu Dijelaskan Item Pertanyaan

Plot Scree
1. Perizinan

Realita Harapan

Scree Plot

-

4

Eigenvalue

o

Component Number

Scree Plot

Eigenvalue
@
1

o

T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "

Component Number

T T T
12 13 14
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2. Peraturan

Realita Harapan

Scree Plot

Scree Plot

DT eenenthameer S S S I N SIS S S e S
Component Number
3. Inspeksi
Realita Harapan
Scres Plot Scree Plot
g \ o
| L u_

J C:mpn;m;iuml:lr ’ A ) Component Number
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Lampiran 6 Proporsi Keragaman Indeks

1. Perizinan

Realita Harapan

Total Variance Explained

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Extraction Sums of Squared
Loadings Loadings
% of |Cumulative % of |Cumulative
Component] Total Variance * Component] Total Variance %
1 8.376 | 59.829 59.829 1 10.444) 74.602 74.602

Extraction Method: Principal Component

2. Peraturan

Analysis.

Realita Harapan
Total Variance Explained

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Loadings
% of |Cumulative
Component] Total Variance *
1 7.023 | 54.024 54.024

Extraction Sums of Squared

Loadings
% of [Cumulative
Component| Total Variance *
1 9.061f 69.696 69.696

Extraction Method: Principal Component Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Analysis.
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3. Inspeksi

Realita Harapan

Total Variance Explained Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared Extraction Sums of Squared
Loadings Loadings
% of |Cumulative % of |Cumulative
Component] Total Variance * Component] Total Variance %
1 11.548| 82.485 82.485 1 10.938 78.132 78.132

Extraction Method: Principal Component Extraction Method: Principal Component

Analysis. Analysis.
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Lampiran 7 Nilai Komunalitas Item Pertanyaan Kepuasan Pengguna/Pemegang

Izin

BAPETEN Terhadap Indeks Kepuasan Pengguna/Pemegang Izin BAPETEN

1. Perizinan

Realita
Communalities
Extraction|
B4R1 _Realita 468
B4R2_ Realita 403
B4R3 _Realita 650
B4R4_Realita .598

B4R7_Realita

B4R8 Realita
B4R9_Realita

B4R10_Realita]

B4R11_Realita|

B4R12_Realit

B4R14_Realit

Extraction Method:

Principal

Component
Analysis.
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2. Peraturan
Realita
Communalit
ies
Extraction|

B5R1_Realita 447
B5R2_Realita 474
B5R3_Realita 530
B5R4_Realita .601
B5R5_Realita .652

B5R6_Realita .595

B5R9_Realita 618

B5R11_Realita 109
B5R12_Realita 573

B5R13_Realita 424

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

No Rek :LT/STI/KN 01/P2STPFRZR 1/059/2015 Tanggal  : 31 Desember 2015

Revisi :0 Hal : B-244 dari B-266




BADAN PENGAWAS TENAGA NUKLIR (BAPETEN)
PUSAT PENGKAJIAN SISTEM DAN TEKNOLOGI PENGAWASAN FASILITAS
RADIASI DAN ZAT RADIOAKTIF (P2STPFRZR)
Jalan Gajah Mada No. 8, Jakarta 10120
Telp. (021) 63858269 — 70, Fax. (021) 63858275
URL : http://www.bapeten.go.id/

Jenis Rekaman | Rekaman Unit Kerja
Judul .| Laporan Survei Kepuasan Proses Pengawasan (Perijinan, Peraturan dan Inspeksi)
3. Inspeksi
Realita
Communalities
Extraction|

B6R1_Realita 791
B6R2_Realita .655
B6R3_Realita .878

B6R4_Realita .886

B6R6_Realita .866
B6R7 Realita 861

B6R8_Realita 810

B6R10_Realita] .640

B6R11_Realita] .852

B6R12_Realita] .854

Extraction Method:

Principal Component
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Lampiran 8 Daftar Nama Pengguna BAPETEN

TABEL 1. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /
PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH BANGKA BELITUNG

NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI

M ) )
RSUD DIPATI HAMZAH

1 KOTA PANGKAL {JIEI\SI(QENIEARNO HATTA PANGKAL
PINANG

2 KLINIK INTAN MEDIKA | JL GIOKINO 77 KEL BATU INTAN

PANGKAL PINANG

3 YAYASAN JL SOLIHIN GP NO 180 KEL. ASAM
BHAKTIWARA RANGKUI PANGKAL PINANG

4 PT MUTITIARA PRIMA JL TP DALAM KAWASAN INDUSTRI
SEJAHTERA KETAPANG PANGKAL PINANG

5 LABORATORIUM JL KH ABDURRAHMAN SIDDIQ NO 176
KLINIK UTAMA PANGKAL PINANG BANGKA

6 RSIA MUHAYA JL JEND SUDIRMAN

7 RS BUKIT TIMAH JL BUKIT BARU PANGKAL PINANG

8 PT BUKIT TIMAH JL KETAPANG KAWASAN INDUSTRI

PANGKAL PINANG

9 PT SARIWIGUNA JLMALAHAYATI KAWASAN INDUSTRI
BINASENTOSA KETAPANG PANGKAL DALAM

10 CV VENUS INTI JL TPI KETAPANG PANGKAL PINANG
PERKASA

11 PT DS JAYA ABADI JL KAWASAN INDUSTRI KETAPANG

12 PT. DSJAYA ABADI JLN. KAWASAN INDUSTRI KETAPANG
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TABEL 2. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /

PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH BANTEN
NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
M @ G)
PUSAT TEKNOLOGI
1 RADIOISOTOP DAN ;5](511{)1)[(})1?\]((3; 11 KAWASAN PUSPITEK
RADIOFARMAKA
2 PT SATYA ABADI RUKO SENTRA MENTENG BLOK MN 28
VISIMED BINTARO
LABORATORIUM
3 PRIMALAB / PT PRIMA|]JL BINTARO UTAMA RAYA EA 15/4
INTI SELARAS
4 RS IMC BINTARO JL RAYA JOMBANG SEKTOR IX NO. 56
JL RADEN FATTAH NO 40 PARUNG
5 RSIA AQIDAH SERAB CILEDUG TENGERANG
6 PT PRODIA RUKO KEBAYORAN ARKADE II NO 33-
WIDYAHUSADA 35 BINTARO
7 KHARINTA DENTAL JL. BINTARO UTAMA 3A NO 35
CLINIC BINTARO JAYA
JL HOS COKROAMINOTO PERUM
8 PT ADHI KARYA LESTARI| PONDOK LESTARI, BLOK C1 NO 1-2,
CILEDUG TANGERANG
9 RSIA RP SOEROSO JL ARIA PUTRA NO 9 KEDAUNG
PAMULANG
10 RS HERMINA CIPUTAT JL CIPUTAT RAYA NO 2 KERTA MUKTI
11 PT SURTECH INDONESIA | KOMP TAMAN TEKNO BLOK L2 NO 45
BSD CITY SERPONG
12 RS BHINEKA BAKTI JL PONDOK CABE RAYA NO 17
HUSADA PAMULANG
13 RS SARI ASIH CILEDUG JL HOS COKROAMINOTO NO 38
TANGERANG CILEDUG TANGERANG
14 RSU BHAKTI ASIH JL RADEN SALEH NO 10 CILEDUG
JL RAYA PUSPITEK KM 8 NO 99
15 RS HERMINA SERPONBG SERPONG TANGERANG SELATAN
16 RS AMINAH JL HOS COKROAMINOTO NO 4A KREO
SELATAN LARANGAN
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17 RSU TANGERANG JL PAJAJARAN NO 101 PAMULANG
SELATAN
JL LETNAN SOETOPO KAV KOM 111
18 RS MEDIKA BSD A/NO 7 SERPONG TANGERANG
SELATAN
19 RS EKA HOSPITAL CBD LOT IX BSD CITY TANGERANG
20 KLINIK 24 JAM &RB JLIr HJUANDA NO 20
YAMC
1 RS SARI ASIH CIPUTAT JL OTISTA SASAK TINGGI NO 3
TANGERANG SELATAN | CIPUTAT TANGSEL
22 RS PERMATA JLRAYA SILIWANGINO 1A
PAMULANG PAMULANG TANGERANG SELATAN
23 RS SYARIF JLIr H JUANDA NO 95 CIPUTAT
HIDAYATULLAH
GRIYALOKA SEK.1.6 BLOK A-1 NO 3
24 KLINLKC AMIRA BSD TANGERANG SELATAN
25 RS MULYA JL KH HASYIM ASHARI 18 SUDIMARA
INANG TANGERANG
26 MITRA MEDIKA PANDEGLANG
27 PRO LAB MEDIKA JL A YANI NO 157 SERANG
28 RSUD PROVINSI BANTEN | JL SYEKH NAWAWI AL
BANTANI
29 PT SAN FANG KAWASAN INDUSTRI MOIMODERN
INDONESIA INDUSTRIAL IV NO 10,12,16
30 RSIA BUDIASIH SERANG | JL. KH SOHARI NO 39
31 RS TNI AD KENCANA JL A YANI NO 50 SERANG
32 LABORATORIUM JL A YANI NO 54 CICERI
BIOMED SERANG SERANG
33 KLINIK AYU PERMAS JL SERANG PANDEGLANG
BAROS
34 RSUD dr DRAJAT JL RS UMUM SERANG NO 1
PRAWIRANEGARA
35 RS KURNIA SERANG JL RAYA CILEGON KM 8
KRAMAT WATU
36 RS BEDAH BENGGALA JL YUSUF MARTADILAGA
NO 56
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37 | BIOMED PANDEGLANG |JL A YANI PANDEGLANG
BANTEN
38 | ILAB JL SERANG CILEGON
(LEGOK)
39 | RSUD PANDEGLANG JL RAYA LABUAN KM 5
CIKONENG
40 | RSSARIASIH SERANG | JLJEND SUDIRMAN NO 38
41 | KLINIK BOUGENVILLE | JL RAYA LABUAN KM 1
CIEKEK MAJASARI PANDEGLANG
42 | DIAGNOST JL SERANG KM 9
43 | RSHERMINA CIRUAS JL RAYA SERANG KM 9
44 | SUCOFINDO KANTOR | ]JL RAYA SERANG NO 106
CABANG CILEGON CILEGON
45  PT HEKSA ARDIPA JL KEMIRI NO 77 KAVLING BLOK F
PRATAMA
46 |PT KRAKATAU STEEL JL INDUSTRI NO 5 CILEGON BANTEN
47 [PT RADIANT UTAMA JL R SASTRA DIKARTA NO 19 CILEGON
INTENISCO TBK
48 |PT DIPY INTI ENERGI JL SUNAN KUDUS 2 NO 135
49  [RSIA KURNIA JL JOMBANG MASJID NO 04 CILEGON
50  |LABORATORIUM KIMIA [JL SA TIRTAYASA NO 12C CILEGON
FARMA
51  |PT BP PETROCHEMICALS [JL RAYA MERAK KM 116 KEL RAWA
INDONESIA ARUM MERAK BANTEN
52 |LABORATORIUM KLINIK L SULTAN AGUNG TIRTAJAYA NO 8
PRODIA CILEGON CILEGON
53  |PT MURTI GUNA KOMP RUKO MEGA CILEGON BLOK
PRATAMA A/3A
54  |[KRAKATAU MEDIKA JL SEMANG RAYA CILEGON
HOSPITAL
55  |PT EMIRA ENERGI RUKO METRO CILEGON
5o  PTGLOBAL LINGKARAN JERANG BARU PERTAMA
HEATERINDOTEKNIK ~ [KEL. KARANG ASEM CIBUBUR
57 |RSUD KOTA CILEGON  |JL KAPTEN PIERE TENDEAN KM 3
PANGGUNG RAWI CILEGON
58  |PT IRIDIANSURYA TAMAN CILEGON INDAH H13 NO 22
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WAHANA
59 LABORATORIUM BIOMED [JL RAYA CILEGON 10 RT/RW 005/03
CILEGON CIBEBER CILEGON
60 PUSAT KESEHATAN JL RAYA ANYAR KM 8 CITANGKIL
ANANDA CILEGON
61 LABORATORIUM TRIO JL STATION NO 32 JOMBANG WETAN
MEDIKA CILEGON
62 PTWISMAR INSPECSINDO [PCL BLOK C 47 NO 1 KRAMATWATU
CILEGON SERANG

TABEL 3. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /
PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH DI YOGYAKARTA

NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
(1) ) (3)
1 RSU DKU NGEMPLAK KEMBANG KULON
MUH.NANGGULAN PROGO
RS PKU
5 MUHAMMADIYAH JL WATES KM 5,5 GAMPING SLEMAN
YOGYAKARTA YOGYAKARTA
UNIT II
3 RS ST YUSUP BORO BORO BANJAR ASRI KALI BAWANG
K.P
4 PUSKESMAS SENTOLO I SENTOLO KIDUL SENTOLO KULON
KP PROGO YOGYAKARTA
5 RSUD WATES JL TENTARA PELAJAR KM 105 WATES
KULON PROGO
6 LAB KLINIK PRODIA JL BINTARAN KULON NO 28 YK
7 CV HI LAB INDONESIA JL YOS SUDARSO NO 27 KOTA BARU
8 LPPT UGM JL KALIURANG KM 4 SEKIP UTARA
YOGYAKARTA
9 YAYASAN RIZKI AMELIA | JL BROSAT WATES KM 4 KULON
MEDIKA PROGO YK
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10 RSU KHARISMA JL KHUDORI NO 34 WATES KULON
PARAMEDIKA PROGO
11 RSU RIJKI AMALIA JL WATES PURWORE]O, TEMON
KULON PROGO
12 PUSKESMAS TEMON I JL RAYA WATES PURWOREJO KM 10
TEMON KULON PROGO
JL WATES KM 9 YOGYAKARTA
13 RSU MITRA SEHATI NGARAN BALECATUR GAMPING
14 RSGM UMY JL HOS COKROAMINOTO 17
YOGYAKARTA
15 RSGM PROF SOEDOMO JL DENTA SEKIP UTARA NO I
FKG UGM
16 LAB KLINIK PRAMITA]JL
CIK DITIRO NO 17
17 PT CITO PUTRA UTAMA JL ATMOSUKARTO NO 4 KOTA BARU
YOGYAKARTA
18 RUMKIT TK III DR JLJUWADI NO 19 KOTA BARU
SOETARTO YOGYAKARTA
19 STTN BATAN JL BABARSARI PO BOX 6401
YOGYAKARTA
20 RS BETHESDA JL JEND SUDIRMAN NO 70
TABEL 4. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /
PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH DKI JAKARTA
NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
(1) ) 3)
1 RSUK TEBET JL PROF DR SUPOMO SH NO 54
JAKARTA SELATAN
2 PT EUROP CONTINENTS TEBET JAKARTA SELATAN
INDONESIA
3 RSIA BUDHI JAYA JL DR SAHAR]JO NO 120
4 THE SMILE CENTRE RUKAN RAYA PALACE B 8 JL PROF DR
SOEPOMO NO 178 A
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5 RS TRIA DIPA JL RAYA PASAR MINGGU 3 A
KUNINGAN CITY MALL L1 B-C-D JL
6 KLINIK AIC PROF DR SATRIO KAV 18 JAKARTA
SELATAN
7 PARAHITA DIAGNOSTIC | JALAN WARUNG BUNCIT RAYA
CENTER PANCORAN JAKARTA SELATAN
8 RS SIAGA RAYA JL STIAGA RAYA KAV 4-8 PASAR
MINGGU JAKARTA SELATAN
9 KLINIK SWA GD BNI BASEMENT I JLN JEND.
INDOMEDIKA SUDIRMAN KAV 1 JAKARTA PUSAT
10 TEBET DENTAL CLINIC JLTEBET BARAT VII NO 18
1 PT MEDIKA SELARAS MENARA KADIN INDONESIA LT 27 JL
(MEDICARE CLINIC) HR RASUNA SAID BLOK X-5 KAV 2-3
MENARA EAST LT 2 LINGKAR MEGA
12 DIGITAL DENTAL CLINIC KUNINGAN JAKARTA SELATAN
13 PT MINDRAY MEDICAL MENARA DEA II LT 17 MEGA
INDONESIA KUNINGAN JAKARTA SELATAN
BELLAGIO MALL KAWASAN MEGA
14 TIRTA MEDICAL CENTRE | KUNINGAN BARAT KV E4.3 JAKARTA
SELATAN
15 RS TEBET JL MT HARYONO NO 8 TEBET
JAKARTA SELATAN
16 PRODIA KP MELAYU JL KH ABDULLAH SYAFEI 28 JAKARTA
SELATAN
MELATI DENTAL CLINIC| WISMA BNI 46 JL JEND SUDIRMAN
17 (MENSA SEJAHTERA | KAV 1 LANTAI 3 RUANG 302 JAKARTA
MEDIKA) SELATAN
18 DENTA MEDIKA JL RAYA PASAR MINGGU NO 45
KALIBATA JAKARTA SELATAN
19 BIDAKARA MEDICAL JL GATOT SUBROTO KAV 71 TEBET
CENER
20 MEDIKALOKA HEALTH | JL HR RASUNA SAID BLOK X-1
CARE
21 RSUK. KRAMAT JATI JL. RAYA INPRES 48 JAKARTA TIMUR
RS. BHAYANGKARA TK 1
22 RADEN SAID SUKANTO JL. RS POLRI KRAMAT JATI
3 KLINIK UTAMA BUDHI JL. RAYA TENGAH NO. 26 RT 006 RW 1
PRATAMA KEL. GEDONG KEC. PASAR REBO
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24 RS DIK PUSDIKKES JL. RAYA BOGOR KRAMAT JATI
KODIKLAT JAKARTA TIMUR
25 RS PUSAT OTAK JL MT HARYONO KAV II CAWANG
NASIONAL
26 RS PREMIER JATINEGARA | JL RAYA JATINEGARA TIMUR 85-87
27 RSJAKARTA HEART JL MATRAMAN RAYA NO 23 JAKARTA
CENTER (RADIOLOGTI) TIMUR
28 PRAMITA LAB JL MATRAMAN RAYA NO 26
29 RSIA HERMINA JLJATINEGARA BARAT NO 126
30 RSKD DUREN SAWIT JL DUREN SAWIT BARU II NO 2
JAKARTA TIMUR
31 RS HARUM SISMA JL TARUM BARAT KALI MALANG
MEDIKA JAKARTA TIMUR
32 RADIOLOGI RS YADIKA | JLPAHLAWAN REVOLUSI NO 217
33 RSU UKI JLLETJEN SUTOYO CAWANG
34 AR RIDHA MEDICAL JL ABDULLAH SYAFEI KP MELAYU NO
CENTRE 13
35 RSUP PERSAHABATAN JL RAYA PERSAHABATAN NO 1
JAKARTA TIMUR
36 PT CV KHARISMA JLUTAN KAYU 105 A JAKARTA TIMUR
UTAMA
37 PT BHINEKA USADA JL PEMUDA NO 101 GEDUNG WANG
RAYA LANTAI 2
38 PT WIBISONO ELMED JL PEMUDA NO 101 GEDUNG WANG
LANTAI 4
39 KLINIK BRIMEDIKA JL OTTO ISKANDARDINATA RAYA NO
72 JAKARTA TIMUR
40 LABORATORIUM KLINIK | JL OTISTA RAYA NO 48 JAKARTA
SIAGA MEDIKA TIMUR
41 RADIOLOGI RS JL BEKASI TIMUR RAYA KM 18 NO 6
HARAPAN JAYAKARTA
1 RS KHUSUS BEDAH JL BALAI PUSTAKA RAYA NO 29-31
RAWAMANGUN RAWAMANGUN JAKARTA TIMUR
43 RS DHARMA NUGRAHA | JL BALAI PUSTAKA BARU NO 19
RAWAMANGUN
44 RADIOLOGI RS ANTAM JLPEMUDA RAYANO1A
MEDIKA
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45 | RSU CEMPAKA PUTIH CEMPAKA PUTIH
46 | RSIA EVASARI JL. RAWAMANGUN/47 JAKPUS
47 | KLINIK BARUNA JL. CIKINI RAYA NO. 60 R/S
48 | RSMH THAMRIN JL. SALEMBA TENGAH NO. 24-28
49 | TELKOMEDIKA JL. PERCETAKAN NEGARA NO.17 A
50 | RS MENTENG MITRA JL KALI PASIR NO 9 CIKINI JAKARTA
AFIA JAKARTA PUSAT
51 | RSM RIDWAN JL. KRAMAT RAYA /174
MAUREKSA
52 | RADIOLOGI PGI RS CIKINI| JL RADEN SALEH
53 | BPFK] JL PERCETAKAN NEGARA NO 23 A
JAKARTA PUSAT
54 | RSK THT BEDAH JL PROKLAMASI/43
PROKLAMASI
55 | RADEN SALEH MEDICAL | JL RADEN SALEH RAYA NO 4
CENTRE JAKARTA PUSAT
sg | PAVILYUN KARTIKA JLN ABDUL RAHMAN SALEH NO 24
RSPAD GATOT SOEBROTO| JAKARTA PUSAT
57 | FKG UNIVERSITAS JL SALEMBA RAYA
INDONESIA
58 | LABORATORIUM KLINIK | JL GUNUNG SAHARI RAYA NO 51-A3
GUNUNG SAHARI
59 | PRAMITA LAB JL SAMANHUDI RAYA 21
60 | RSJAKARTA EYE CENTER | JL TEUKU CIK DITIRO NO 46
MENTENG
61 | RSUBUNDA JAKARTA | JL TEUKU CIK DITIRO NO 21
MENTENG
62 | GARUDA SENTRA JL ANGKASA BLOK B 15 KEMAYORAN
MEDIKA
63 | KLINIK UTAMA YKK JL KEBON SIRIH NO 82-84 JAKARTA
BANK INDONESIA PUSAT
LABORATORIUM KLINIK
64 | KIMIA FARMA JL CIKINI RAYA NO 2-4
CIKINI
65 | RSIBUDAN ANAK BUDI |]JL BUDI KEMULIAAN NO 25 GAMBIR
KEMULIAAN
66 | RSJANTUNG JAKARTA | JL MATRAMAN RAYA NO 23
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67 | PRODIA WIDYAHUSADA |JL KRAMAT RAYA 150 JAKARTA
PUSAT
68 | KLINIK GUNADARMA JL. TANJUNG DUREN RAYA NO. 73
JAKARTA BARAT
LABORATORIUM KLINIK |]JL. MANGGA BESAR RAYA NO. 93 AA
69 | DIAGNOSTIKA PRATAMA | TAMAN SARI JAKARTA BARAT
INDONESIA
70 | RS]. DR. SOEHARTO JL. PROF. DR. LATUMETEN NO. 1
HEERJAN JAKARTA JAKARTA BARAT
71 | PUSAT MEDIS TRISAKTI | JL. KYAI TAPA NO. 100 GROGOL
FAKULTAS KEDOKTERAN
7 | GIGI UNIVERSITAS {BL; II?Z:?I TAPA GROGOL JAKARTA
TRISAKTI
73 | BIO MEDIKA KLINIK JL. MANGGA BESAR RAYA NO. 121-123
JAKARTA
JL. TANJUNG DUREN RAYA KAV. 364
74 ;IEISIIIE AKARISMA GROGOL PETAMBURAN JAKARTA
BARAT
75 | RSSUMBER WARAS JL. KYAI TAPA NO. 1 GROGOL
JAKARTA BARAT
76 | LABORATORIUM KLINIK | JL. TOMANG RAYA NO. 49 E JAKARTA
MEDIKA BARAT
RS JANTUNG DAN
77 | PEMBULUH DARAH JL. LETJEN S. PARMAN KAV. 87 SLIPI
HARAPAN KITA
78 | RSAB HARAPAN KITA JL. LETJEN S PARMAN KAV 87 SLIPI
79 | RSKANKER DHARMAIS |JL.LETJEND S PARMAN KAV 84-86
SLIPI
80 | RSBHAKTI MULIA JL. KS TUBUN NO. 79 JAKARTA BARAT
81 | RS PELNIJAKARTA JL KS TUBUN NO. 92-94 JAKARTA
BARAT
82 | PT.PRAMITA JL. ARTERI KELAPA DUA RAYA NO. 18
83 | RS.MEDIKA PERMATA | JL. KEBAYORAN LAMA NO. 64 KEBON
HIJAU JERUK
84 | RSHUSADA JL. MANGGA BESAR NO.137-139
JAKARTA
g5 | LABORATORIUM KLINIK | KAV. POLRI BLOK D XIV/1161
WIRA SEHAT MEDIKA JELAMBAR JAKARTA
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86 | RSUROYAL TARUMA JL. DAAN MOGOT NO. 34 TANJUNG
DUREN UTARA GROGOL
87 | PT. BESINDO MEDI PRIMA | THE BELLEZA PERMATA HIJAU NO. 34
88 | RSMITRA KELUARGA JL BUKIT GADING RAYA KAV II
KELAPA GADING KELAPA GADING PERMAI
89 | RADIOLOGI RS ATMA JL PLUIT RAYA NO 2
JAYA
PT PRADOWANSA|JL SUNTER PERMAI RAYA RUKO
90 | SUKSES LESTARI/KLINIK| NIRWANA SUNTER ASRI
HEWAN BERSAMA 24 JAM | TAHAP 11T BLOK J-1 NO 2
KLINIK SUNTER
91 | MEDICAL CENTRE SISMA }zgﬁiRUliﬁiYOMN NO4
MEDIKA
92 | PRINTIMEDIKA PUSPA | JL GADING KIRANA UTARA BLOK E 10
INDAH NO 32
93 | RSPELABUHAN JL ENGGANO NO 10 RT 06/16
JAKARTA TANJUNG PRIUK
94 | SEMPER MEDICAL JL KESEMEK II NO 3 KOJA
CENTRE
95 | LABORATORIUM KLINIK | JL DANAU SUNTER UTARA BLOK C1
PRODIA SUNTER NO 14
96 | RSISLAM SUKAPURA JAKARTA
JAKARTA UTARA
97 | RSGADING PLUIT JL BOULEVARD TIMUR RAYA KEPALA
GADING
98 | RSIA FAMILY JL PLUIT MAS I BLOK A NO 2A-5A
JAKARTA UTARA
JL PLUIT MAS RAYA BLOK EE 12-14
9 | KLINIK ELIZABETH KOMPLEKS PERUMAHAN PLUIT MAS
100 | RSUD KOJA JL DELI NO 4
101 g;iglg Al\fill)\lllljél/{z{{EL- JL SUNGAI BAMBU RAYA NO 5
ABADI TANJUNG PRIOK
102 | RSIA BUNDA ALIYAH JLN PAHLAWAN REVOLUSI NO 100
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TABEL 5. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /

PEMEGANG IZIN FRZR - BAPETEN WILAYAH JAWA BARAT

NOMOR NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI

M @) )

1 KLINIK CIKIZING JL RAYA BANDUNG GARUT KM 22
PUSAT TEKNOLOGI
NUKLIR BAHAN DAN

2 RADIOMETRI  (PTNER)- JL. TAMAN SARI NO. 71
BATAN

3 RS TNI AU TK II DR. JL. CTUMBULEUIT NO. 203
SALAMUN

4 RS PARU DR. H.A. JL. BUKIT JARIAN NO. 40
ROTINSULU

5 E-LABS TELKOMEDIKA | JL. SENTOT ALIBASYAH NO. 04

6 RS. SANTO BORROMEUS | JL. IR. H. JUANDA NO. 100
UPT KESEHATAN

7 UNIVERSITAS JL. DIPATI UKUR 46
PADJAJARAN

8 RS MELINDA 2 BANDUNG | JL DR CIPTO NO 1 BANDUNG

9 RS KEBON JATI JL KEBON JATI NO 152 BANDUNG
BANDUNG
SHBC/ SANTOSA

10 | HOSPITAL BANDUNG JL KEBON JATI NO 38
CENTRAL

11 | LABPRAMITA JL PAJAJARAN NO 86 BANDUNG
PUSAT MATA NASIONAL

12 | Lo MATA CICENDO JL CICENDO NO 4

13 | RSIA HERMINA PASTEUR | JL DE DJUNJUNAN NO 107 BANDUNG

14 | LAB KLINIK PRODIA JL WASTUKANCANA NO 38
BANDUNG BANDUNG

15 | RSUP DR HASAN JL PASTEUR NO 38 BANDUNG
SADIKIN

16 | LAB KLINIK UTAMA JL PASTEUR NO 28
BIOFARMA

17 | BALAILABORATORIUM | JL SEDERHANA NO 5 BANDUNG
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KESEHATAN

18 | RS MELINDA JL PAJAJARAN NO 46

19 | RSGM MARANATHA JL SURYA SUMANTRI NO 65

20 | PTEWINDO JL CIMUNJANG 68 BANDUNG

21 |RUMAHSAKIT UMUM | JL VETERAN NO 6
BUNGSU

22 | LAB MEDICORE JL DAGO 347 BANDUNG

23 | BALAI BESAR BAHAN JL SANGKURIANG NO 14 BANDUNG
DAN TEKNIK

24 | RSSANTO YUSUP JL CIKUTRA NO 7 BANDUNG

25 | PARANIDA JL AHMAD YANI 630
LABORATORIUM KLINIK

26 | LAB KLINIK PRAMITA JL LL RE MARTADINATA NO 135

BANDUNG

27 | PARAHITA DIAGNOSTIC |]JL A YANI 243
CENTER

28 | KLINIK UTAMA ELIM JLN JEND SUDIRMAN NO 190

29 | DINAS KESEHATAN JL SUPRATMAN NO 73
KOTA BANDUNG

30 | PT HAES (D/H YAYASAN|JLN GATOT SUBROTO NO 181
HARAPAN SEHAT) BANDUNG

31 |LABORATORIUM KLINIK |JL WR SUPRATMAN NO 69 BANDUNG
BIOFA PUTRA

32 | KLINIK RONTGEN JL JAMIKA NO 86
JAMIKA
KLINIK GIGI

33 | ORATIO/DRG ROSY JL TRUNOJOYO NO 14 BANDUNG
WIHARDJA, MDSC

5, | RSKHUSUSGIGIDAN JL LL RE MARTADINATA NO 45
MULUT KOTA BANDUNG | BANDUNG

35 | RSSARININGSIH JL RE MARTADINATA NO 9 BANDUNG

36 | RSKB HALMAHERA JL LL RE MARTADINATA NO 28
SIAGA

37 | PRIANGAN MEDICAL JL NANA ROHANA NO 37 BANDUNG
CENTER JAWA BARAT

38 | PT.RS UMUM PINDAD JL JEND GATOT SUBROTI 517

39 | PT DENTINO JL A YANI 284 E BANDUNG
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40 | RSKIA KOTA BANDUNG | JL ASTANA ANYAR NO 224

41 | PT GEOXP JLHKURDIINO 16 A
LABORATORIUM

42 | PARAHITA DIAGNOSTIC | JL KOPO 387
CENTER

43 | BRIMEDIKA BANDUNG | JL GATOT SUBROTO NO 117 BANDUNG
RS  MUHAMMADIYAH
BANDUNG

44 | (PENGURUS  WILAYAH|JL KH AHMAD DAHLAN NO 53
MUHAMMADIYAH
JAWA BARAT)

45 | TRIO DIAGNOSTIKA JL GURAME 24-26 BANDUNG

46 | KLINIK UTAMA CERMAT |JL ASTANA ANYAR NO 124

47 | RSBHAYANGKARA TKII |JL MOCH TOHA NO 369
SARTIKA ASIH

48 |PUSATSUMBERDAYA | ]JLSOEKARNO HATTA 444 BANDUNG
GEOLOGI

49 | KLINIK AVIATI JL KOPO NO 59 PANJUNAN

50 | POLTEK ASISLAM JL CISARANTEN KULON NO 120

51 | DR.HRACHMAN MAAS |JL AHMAD YANI 729

52 | CVIKANAWA JL JEND AH NASUTION KM 09 NO 109

UJUNG BERUNG

KLINIK RONTGEN DR.

53 | TJOEKRA JL RAYA RANCAEKEK KM 21
RUKMANTARA

54 | APOTEK SULAEMAN JL RAYA CILEUNYI

55 | PRODIA MOH TOHA NO 126

56 | RS UMUM HERMINA JLN AH NASUTION NO 50 BANDUNG
ARCAMANIK

57 |RSAMC JL RAYA CILEUNYI

58 | RSUD KOTA BANDUNG | JL RUMAH SAKIT NO 22 UJUNG

BERUNG BANDUNG

59 | LAB PRAMITA JL M TOHA NO 135 BANDUNG

60 | CVMARTIEL CAHAYA | JL BUMI ASIH RAYA NO 21-23
PERKASA SANTOSA ASIH JAYA BANDUNG

61 | CV MISITAMA MANDALA | MIM BLOK F 15 JL SOEKARNO HATTA
SENA BANDUNG
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62 RS IBU DAN ANAK BANDUNG
HUMANA PRIMA
63 RS AL ISLAM JL SOEKARNO HATTA NO 64
BANDUNG
JL RAYA RANCAEKEK KM 23 NO 612
64 BKKMPROV JABAR DS NANJUNG MEKAR KAB BANDUNG
65 AL YAMIN MEDICAL JL RAYA RANCAEKEK NO 27
CENTER
66 RSUD CICALENGKA JL H DARHAM CIKOPO DESA
TENJOLAYA
DINAS KESEHATAN
67 PUSKESMAS JL RAYA CICALENGKA
CICALENGKA DTP
PT. PERTAMINA
68 GEOTHERMAL ENERGY S@i%ﬁi%NA KEC. IBUN BANDUNG
KAMOJANG
69 KLINIK BIO PRIMA JL RAYA TIMUR NO 509 CICALENGKA
BANDUNG
RUKO HARAPAN INDAH BLOK EN
70 PT. SRI INTAN PERKASA | NO. 7 KOMPLEK HARAPAN INDAH
BEKASI BARAT
71 KLINIK APOTIK JAYA RUKO HARAPAN INDAH EB-35
JL. RAYA CITRA HARAPAN INDAH
72 RS. CITRA HARAPAN KAWASAN CENTRA NIAGA
NO. 3-5
73 RSU. ANANDA JL. SULTAN AGUNG NO. 173 MEDAN
SATRIA
L. KALI ABANG TENGAH TAMAN
74 RS. TAMAN HARAPAN {—IARAPAN BARU RT 004 RW
BARU
023
75 RS HERMINA BEKASI JLN KEMAKMURAN NO 39
MARGAJAYA BEKASI
76 RSUD KOTA BEKASI JL PRAMUKA NO 55
77 RS BHAKTI KARTINI JL RA KARTINI NO 11 BEKASI
78 RS ISLAM SUBKI JL RA KARTINI NO 66 BEKASI
ABDULKADIR
79 RS GRAHA JUANDA JL IR H JUANDA NO 326 BEKASI
80 RS MEKARSARI JL MEKARSARI NO 1 BEKASI TIMUR
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81 RS BELLA JL IR H JUANDA NO 141 BEKASI
82 RS SENTOSA JLPAHLAWAN NO 60 DUREN JAYA
BEKASI
33 LIANCO MEDICAL JL CUT MEUTIA BLOK E NO 99 RT
CENTER 02/11, MARGAHAYU, BEKASI TIMUR
84 RS MITRA KELUARGA JL PENGASINAN RAWA SEMUT,
BEKASI TIMUR MARGAHAYU
85 LABORATORIUM KLINIK | JL VETERAN NO 34 MARGAJAYA
CITO
86 RS AWAL BROS JL KH NOER ALI KAV 17-18
KALIMALANG
87 LABORATORIUM KLINIK | JL KH NOER ALIE NO 90 BEKASI
PRODIA SELATAN
88 RS HOSANA MEDICA JL PRAMUKA NO 12 BEKASI
BEKASI
89 RS RAWA LUMBU JLDASADARMA KAV 20-23
90 JL PEKAYON NO 36 JAKA | BEKASI
SETIA BEKASI
LABORATORIUM KLINIK
91 MEDIKA CIBUBUR JL ALTERNATIF CIBUBUR 16 B BEKASI
92 RS JATI SAMPURNA JLSTUDIO ANTV
93 RS ST ELISASBETH JL RAYA NAROGONG NO 202 KOTA
BEKASI
94 RS PERMATA BEKASI JL LEGENDA RAYA NO 9 MUSTIKA
JAYA BEKASI
95 PT COVAC INDONESIA JL RAYA NAROGONG KM 15
9% PT PRECISION ENERGY JL RAYA NAROGONG KM 9 NO 10
SERVICES INDONESIA BEKASI
JL FESTIVAL BOELEVARD BLOK JAl
97 ‘I/{\?I ;Ii?AhAINA GRAND NO 1 GRAND WISATA TAMBUN
BEKASI
JL RAYA PONDOK TIMUR NO 27
98 RSIA PUSPA HUSADA JATIMULYA TAMBUN
SELATAN BEKASI TIMUR
99 RSMULTAZAM MEDIKA | JL RAYA PERUM JATIMULYA TAMBUN
SELATAN
100 PT SUMIASIH JL CEMPAKA JATIMULYA TAMBUN
BEKASI
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101 | RS ANNA MEDIKA JL PEJUANG NO 45 HARAPAN BARU
BEKASI BEKASI UTARA
102 | RS PINNA KP KOMPA RT 02/06 KARANG SATRIA
BEKASI
103 | PTKERTAS BEKASI JL PERJUANGAN KMP TELUK BUYUNG
TEGUH MARGA MULYA BEKASI UTARA
104 | KLINIK SEHAT JL NUSANTARA RAYA
SEJAHTERA
105 | RS TIARA BEKASI JL RAYA BABELAN NO 63 KEBALEN
KAB BEKASI
106 | RSUD KABUPATEN JL TEUKU UMAR NO 1 CIBITUNG KAB
BEKASI BEKASI
107 | RS CIBITUNG MEDIKA JL RAYA H BASIH NO 117 CIBITUNG
108 | PT DELTA JAKARTA JL INSP TARUM BARAT KALIMALANG
TAMBUN BEKASI
109 | KLINIK DR SYARIF ALWI |JL NUSANTARA RAYA BLOK A3/22
PERUMNAS 3 BEKASI
LABORATORIUM KLINIK
110 | DAN RONTCEN {} I\EQYA KALIABANG NO 59 A DEPAN
ARUMEDIKA
111 | RS ZAINUTAQWA BEKASI
112 | RSSETO HASBADI BEKASI
113 | RSUD CIBINONG JL KSR DADI KUSMAYADI NO 27
CIBINONG
114 | RSFAMILY MEDICAL JL RAYA BOGOR KM 51
CENTER
115 | RS TRIMITRA JL RAYA JAKARTA BOGOR KM 43
CIBINONG
116 | MEDIKA LESTARI KOMP RUKO NIRWANA BLOK A 10
CIBINONG CIBINONG
117 | RSCITAMA JL RAYA PABUARAN NO. 52 BOJONG
GEDE BOGOR
118 | RSSENTRA MEDIKA JL MAYOR OKING JAYA ATMAJA NO 9
CIBINONG
119 | RSKARYA BHAKTI JL RAYA DRAMAGA KM 7 DRAMAGA
PRATIWI BOGOR
120 | RSMEDIKA DRAMAGA | JL DRAMAGA KM 7.3 MARGAJAYA

BOGOR BARAT
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121 KLINIK CARITAS KOMPLEK PAKUAN JLN SERUNI 2 NO
3 TAJUR BOGOR
122 KLINIK RB dr KATITI JL. RAYA DRAMAGA KM 6-7
123 RS. VANIA JL. SILIWANGI NO.11 SUKASARI
BOGOR TIMUR
KIMIA FARMA
124 LABORATORIUM KLINIK | JL. PAJAJARAN BOGOR
(KLINIK BERSAMA)
BALAI PENGUJIAN
125 MUTU DAN SERTIFIKASI | JAMBU DUA BOGOR
PRODUK HEWAN
126 PT. GOODYEAR BOGOR
INDONESIA Tbk
127 UPTD PUSKESMAS BOGOR
TANAH SAREAL
128 UPTD PUSKESMAS BOGOR
KEC.BOGOR TIMUR
129 BOGOR MEDICAL BOGOR
CENTER
130 LAB&KLINIK RONTGEN BOGOR
ROSALINA
131 RS MELANIA BOGOR
132 RS MULIA BOGOR
133 KLINIK RENATA/KLINIK | JL. AHMAD SOBANA BOGOR
MEDIKA LESTARI
134 RS AZRA JL PAJAJARAN BOGOR
135 RS SALAK (RS JL. JEND. SUDIRMAN BOGOR
ANGKATAN DARAT)
136 RS PMI JL PAJAJARAN NO 81 BOGOR
137 RSIA ANNISA
138 PT ARGHA KARYA PRIMA | JL. PAHLWAN DS. KARANG ASEM
INDUSTY, TBK BARAT CITEUREUP BOGOR
139 PT.INDOCEMENT JL. MAYOR ORING JAYA ATMAJA
TUNGGAL PRAKAS TBK
JL MATARAM RUKO ARCADIA
140 MITRA LAB MATARAM BLOK A NO 15 LIPPO
CIKARANG BEKASI
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141 | RS HOSANA MEDICA JL UTAMA BLOK IIE NO 1 LIPPO
CIKARANG
142 | RS MEDIROSSA JL RAYA TEGAL GEDE NO 9
CIKARANG SELATAN
143 | RSPERMATA KELUARGA | JL MH THAMRIN KAV 129 LIPPO
CIKARANG
144 [ SILOAM HOSPITALS LIPPO CIKARANG
145 | RSU BUNDA MARGONDA | MARGONDA DEPOK
146 | CVQUARTA MEDICUS | DEPOK
147 | RSIA TUMBUH KEMBANG | JL RAYA BOGOR KM 31 NO 32
CIMANGGIS
148 |RSTUGU IBU JL. RAYA BOGOR KM 29 CIMANGGIS
DEPOK
149 | LABORATORIUM KLINIK|JL TOLE ISKANDAR NO 9A DEPOK
GUNUNG SAHARI
150 | KLINIK KJP MEDICAL JL KEJAYAAN DEPOK
CENTER
151 | RS CITRA MEDIKA DEPOK | JL RAYA KALIMULYA NO 68
CILODONG DEPOK
152 | RSUHASANAH GRAHA | JL RADEN SALEH NO 42 DEPOK
ATIAH
153 | KLINIK IRENK MEDICAL |JL BAHAGIA RAYA NO 18 DEPOK
CENTER TIMUR
154 | RSSENTRA MEDIKA DEPOK
CISALAK DEPOK
155 | RS BHAKTI YUDHA JLRAYA SAWANGAN NO 2A DEPOK
PT RADITYA BINA INSANI
KLINIK RADITYA
156 1(\/[EDI CAL CENTER JL MARGONDA RAYA NO 45 DEPOK
DEPOK)
157 | PT RAGAM SEHAT JL MARGONDA RAYA PANCORAN
MULTIFITA MAS DEPOK
158 | RS HARAPAN DEPOK JL PEMUDA NO 10 DEPOK
JL RAYA CINERE DEPOK NO 9
159 | RSIA ASYFA DEPOK RANGKAPAN JAYA BARU PANCORAN
MAS DEPOK
160 | RS PURI CINERE JL MARIBAYA NO 1 PURI CINERE
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161 RS GRHA PERMATA IBU | JL KH M. USMAN NO 169 BE]JI DEPOK
RS SIMPANGAN DEPOK JL RAYA BOGOR KM 36 SUKAMAJU
162 (PT BRAYAT SUKMAJAYA DEPOK
WIROHUSOSO)
163 LABORATORIUM KLINIK | JL LAPANGAN MEMBER BLOK D-35
SAQUINA SUKMAJAYA DEPOK
164 RS HERMINA DEPOK JL RAYA SILIWANGI NO 50
PANCAORAN MAS DEPOK
165 KLINIK ERRA MEDIKA JL TOLE ISKANDAR RUKO 4-5 DEPOK 2
TENGAH

TABEL 6. DAFTAR NAMA DAN ALAMAT INSTANSI PENGGUNA /

PEMEGANG IZIN IBN - BAPETEN

NO PROVINSI NAMA INSTANSI ALAMAT INSTANSI
0 ) G) @
1 DI PUSAT SAINS DAN JL BABARSARI PO
YOGYAKARTA | TEKNOLOGI BOX 6401

AKSELERATOR (PSTA) YOGYAKARTA
BATAN

2 DKIJAKARTA PUSAT TEKNOLOGI JL. LEBAK BULUS
BAHAN GALIAN NUKLIR | RAYA NO. 9 PASAR
(PTBGN) BATAN JUM'AT JAKARTA

SELATAN

3 JAWA BARAT PUSAT TEKNOLOGI | JL. TAMAN SARI NO.
NUKLIR BAHAN DAN|71
RADIOMETRI (PTNBR)
BATAN

4 BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK
RADIOISOTOP DAN GD 11 SERPONG
RADIOFARMAKA (PTRR)

5 BANTEN PUSAT REAKTOR KOMPLEK PUSPITEK
SERBAGUNA GAS BATAN | GD 31 SERPONG

6 BANTEN BIDANG KAWASAN PUSPITEK
PENGOLAHAN SERPONG

LIMBAH (BPL) - PUSAT
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TEKNOLOGI LIMBAH
RADIOAKTIF  (PTLR)
BATAN

BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK
BAHAN BAKAR NUKLIR | GD 20 IRM SERPONG
(PTBBN) -INSTALASI
ELEMEN BAKAR
EKSPERIMENTAL (IEBE)

BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK
BAHAN BAKAR NUKLIR | GD 20 SERPONG
(PTBBN) - INSTALASI
RADIO METALURGI (IRM)

BANTEN PUSAT TEKNOLOGI KAWASAN PUSPITEK
LIMBAH RADIOAKTIF GD 38 SERPONG
(PTLR) - FASILITAS
KANAL
HUBUNG&INSTALASI
PENYIMPANAN
SEMENTARA BAHAN
BAKAR BEKAS (KH-
IPSB3)

10

BANTEN PT. INUKI-INSTALASI KAWASAN PUSPITEK
PRODUKSI GD 60 SERPONG
RADIOISOTOP DAN
RADIOFARMAKA (IPRR)

11

BANTEN PT. INUKI-INSTALASI KAWASAN PUSPITEK
PRODUKSI ELEMEN GD 10 SERPONG
BAKAR REAKTOR RISET
(IPEBRR)
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