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LJIN PENGGANDAAN DAN HARD COVER

Berdasarkan hasil konsultasi dan pemeriksaan akhir dengan memperhatikan butir-
butir Berita Acara Ujian Sidang Tesis, maka kami Komisi Dosen Pembimbing

mengijinkan tesis mahasiswa yang hersangkutan sudah layak untuk :
DIGANDAKAN (secbanyak 7 eksemplar)

DI HARD COVER (sesuai standard contoh)

Dengan catatan

Jakarta, Nopember 2006

Komisi Dosen Pembimbing

Pembimbing Utama Pembimbing II

Dr. Ir. Alugoro Mulyowahyudi, MSc. Ir. M. Kohir Aman, MBIT.,QIA

Dosen Penguji

Endi Rikarti, SE., ME
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DEPARTEMEN KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA

SEKRETARIAT JENDERAL
Julan Lapangan Banteng Timur Nomor 244 Telepon 34482301 (20 saluran), pes. 2416
Jakania 10710 : : 3852143
Kotak Fos 21 faksimile 3453710

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

Bapalk/lbu/Saudara Yang Terhormat

Pemerintah dan dunia usaha sancj t membutuhkan informasi unit pelayanan
instansl pemerintah secara rutin, Untuk itu ppmerintah berupaya menyajikan INDEKS

KEPUASAN MASYARAKAT secara rutin, yang. iharapkan mampu memberikan gambparan:

mengenai kualitas: pelayanan di instansi pemer ntah kepada masyarakat. Indeks tersebut
diperoleh berdasarkan pendapat masyarakat, yanp dikumpulkan melalui SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT TERHADAP UNIT PELAYANAN: RUBLIK. : '

Survei ini MENANYAKAN PENDAP@ masyarakat, mengenal pengalaman dalam
memperoleh pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan.

PERTANYAAN SENGAJA DI_RANC,%\ G SESEDERHANA MUNGKIN, untuk tidak

}

-mengambil waktu Bapak/ibu/Saudara yang angat berharga. Pendapat Bapak/ibu/Saudara

akan sangat membantu keberhasilan survei ini-sebagai dasar penyusunan indeks kepuasan
masyarakat dalam upaya peningkatan mutu pelaypnan instansi pemerintah pada masyarakat.
Jawaban hanya _dipergunakan'_unluk;; epentingan survei.

Atas perhatian dén partlsipas_inya.'dji_,s'Fmpa'ikan terima kasih.




DEPARTEMEN KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA
SEKRETARIAT J ENDERAL
Jalan Lapangan Banleng Tlowr Nomor 2-4 Telepon 34492 {20 saluran), pes, 2418
Jakarta 10710 t 3852143 B
Kotak Pos 21 ' Faksimila 3453?10
SURVELKEPUASAN MASYARAKA’F TERHADAP PELAYANAN PUBLIJ(
. |
B’DANG - B . H u._u-;-.-..- u‘iu vevinerner [ FITI T NI AN e ra g aErat inndsairnane .
KANTOR PELAYANAN { ..... Mree ey st erersraras .
ALAMAT ST, o SR
| | | | | ...-E' e ¢
'TELEPQNIFAK’S. 1[ baneevees irsaresiasenerrereiees treverenicsnsie
e 7
PERHAT]AN;. ‘ .

1. Tijuan survei Ini-adalah’ untuk mem
masyarakat terhadap pelayahan publik.’

. .'i

peroleh[ gamearan secara obyektlf mengenal kepuasan.._ -

2. Nilal ‘yang - -diberikan olsh masyarakat dlharapkan sebagal nitad. yang dapat

dlpertanggungjawabkan

3. Hasil survei il dkan - diglnakan untuk baflan penyusunan indeks kepuasan masyarakat:-- _

terhadap: pélayanan publik yang sangat bermanf it bagi pemérintah maupun masyarakat

4. Keterangan rilal yahg diberlkan bersifat terbuka:
5. 'Survei Ini tidak ada hubungannya dengati pol’tlk

|. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)

i1 tidak dirahasiakan

T P
:‘"

(Lingkarl kode angka sesual jawaban masyanakat!responden)

“Dilsi Olel.

Nomor Responden

- Petugas

Uml_,j_r ) B RV .
Jenls Kelamin 1. Lakl Iaki 2 Perempuan '
Pendidikan Terakiir 7, 50 ke bawah 4 01-03-04"
: 2. SLTP - . 5. 5-1
3. SETA - 6, S:2 ke atas

Pek'arjaa-n Ulama”

1. PNSITNIPOIn
2. Pegawal swasta
3, ,Wi_raswas'_la{Us_ahaw_an

4, Pela]ar!MahasiaWa ~
8. Lamnya .

Il DATA PENGUMPUL DATA

e gt '_'_—"f‘-“f"-".l“!—' e o ey [y N,

Namar‘NIP

JabalaniPekerJaan




PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN EPUBLIK
{Lingkari kode angka sesual jawaban masyarakat/ﬁ}asponden}

1

M

P o P*)
Bagaimana pemahaman Saudara 8, Bagalmana  pendapat  Saudar -
tentang  kemudahan  prosedur ' tentang keidilan untuk mendapatka%
pelayanan di kantor ini?- i pelayanan ¢i kantor ini?
a. Tidak mudah 1 | a. Tidak agi 1
b: Kurang mudah 2 b, Kurang adil 2
¢. Mudah 3 o Adil | 3
d. Sangat mudah o 4 - i d: Sangat adll _ 4
Bagaimana - pendapat: Saudara =N Bagaimana pendapat Saudar:
fentang  kesesuaian  persyaratan ! tentang kesopanan dan keramahaE
pelayanan dengan Jenis "+ petugas dalam memberika
pelayanannya? ‘1 pelayanan?
a. Tidak sesual 1 :t a. Tidak sopan dan ramah 1
b. Kurang sesuai 2 I'| b. Kurang sopan danramah - | 2
c. Sesuai 3 | ¢ . Sopan dan ramah . |3
d. Sangat sesuai _ 4. | | d. Sangat sopan dan ramah , 4
Bagairfiana = pendapat  Saudara |, 10. Bagaimana - peridapat - Saudara
- tenfang kejelasan dan kepasuan - | fontang  kewajarah  biaya untuk
- petugas yang melayani? ' | mendapatkan pelayanan? :
a. Tidak jelas 1 | a. Tidak wajar 1
b. Kurang jelas 2 i | b. Kurang wajar 2
- C. Jelas 3 El e, Wajar 3
d. Sahgat jelas - _ .4 i | d. Sangat-wajar ) 4
- Bagalmana -~ pendapat- Saudara | : _iﬂ-*.Bagaimana pendapat - Saudara
tentang kedisiplinan petugas dalam i | tenfang kesesuaian  antara blaya
memberikan pelayanan? : 1 yang dibayarkan dengan biaya yang
~a. Tigak dislplin 1 7| telah ditetapkan?
b. Kurang disiplin 2 4 | ‘a.. Selalu tidak sesuai 1
c. Disiplin 3 1 b, Kadang-kadang:sesuai 2
d. Sangat disiplin 4 ¢ | c. Banyak sesuainya 3
. _ : o _ i | d. Selalu sasuai - 4
Bagaimana  pendapat  Saudara (12, Bagaimana_‘ pendapat  Saudara
tentang tanggung- jawab pelugas i | tentang - ketepatan  pelaksanaan.
-dalam memberikan pelayanan? | terhadap jadwaf wakiy pe}ayanan? /
a. Tidak bertanggung fawab 1 / : (’ a. Selalu tidak tepal _ 7
'b. Kurang bertanggung jawab 2 | |. |b. Kadang-kadang tepat 2
c. Bertanggung Jawab 3 . |e. Banyak tepatnya 3
d. Sangat berlanggung jawab 4 - 1d. Selalu tepat : o 4
Bagaimana ‘pendapat  Saudara :13{Bagairhana. pendapat  Saudara | -
|tentang kemampuan petugas dalam | ttentang kenyamanan di lingkungan
! memberikan pelayanan? ! unit pelayanan? -
- a. Tidak mampu 1 ‘a. Tidak nyaman 1
b, Kurang mampu 2 b. Kurang nyaman 2
“¢. Mampu 3 ¢. ‘Nyaman 3
d. Sangal mampu 4 { . d. Sangat nyaman ) 4
Bagaimana  pendapat = Saudara {14 Bagaimana - pendapat . Saudara
tentang - kecepatan pelayanan di tentang keamanan pelayanan di unit
kantor ini? : ini?
| a. Tidak cepat 1 “a. Tidak aman 1
b. Kurang cepat 2 b. Kurang aman 2
c. Cepat 3 c. Aman 3
d. Sangat cepat 4 d. Sangataman 4

Keterangan: P = Nilal pendapat masyarakatfresbondén (dlisi oleh petugas)
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAYANAN: KANTOR PELAYANAN BEA DAN CUKAI TIPE A MERAK
ALAMAT: JL. PULORIDA NO.101 MERAK - 42439
TELP.(0254) 571318 FAX.(0254) 571011

NOMOR URUT
A
RESPONDEN NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U10 Uit U12 U3 Ut4

C
(7]

—

C
W <l

Tbahhuummg
Thhhpnmwmg

cod Lo A i 1o d LU MR- (] N1 Eng B

R TS TN (NI T SIS TSI ISESESES ESESEN ENIA] 2] ey

i

e

h
SHNIIAY (O] (RIE T TAT (M) (2] TRE N PNEN] EN AN EN TN PN PN P EN PN PN (R PR XY e
] (R [ZA 18] A (BF ST 2] [21{N] PN FSI EN PN PN AN 1P BN EN TN BN (P1AT BN o
STISTIPY AFER X (20 1N] (41 1P (2] (S13N) P S Y T BN E 3PS EN TN PR N AT S |
wlw oo |w|wjwlo|w|w|w]o s |a|slafa|sldinisls s ]s w5
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

")

s.lu =

Jml NRR KM tertimbang
IKM Unit Pelayanan x 25

UNIT PELAYANAN: KANTOR PELAYANAN BEA DAN CUKAI TIPE A MERAK
ALAMAT: JL. PULORIDA NC.101 MERAK - 42438
TELP.(0254) 571318 FAX. (0254) 571011
NOMOR URUT
RESPONDEN NILAl PER UNSUR PELAYANAN
U1 U2 U3 U4 Us us U7 Us U9 U0 £ u12 U13 U4
1 2 3 4 5 g 7 8 8 10 11 12 13 14 15
27 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
28 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3
29 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4
Jml Nilai Per unsur 9g 99 101 o8 102 103 102 100 101 102 103 401 101 1067
|NRR Per Unsur = Jmi _ U TR S
"[NUaT Per Urgur : Jmi| - - i b
kuesioner yang terisi 3.30 3.30 3.37 3.27 3.40 3.43 3.40 3.33 3.37 3.40 3.43 3.37 3.37 3.57
NRR Tertimbang per q
unsur = NRR per|
unsur x 0,071 0.23 0.23 Q.24 0.23 0.24 0.24 0.24 0.24 Q.24 0.24 Q.24 0.24 0.24 0.25 _ 2.36
IKM UNIT PELAYANAN | 83.95
KETERANGAN ; nuari 2005
U1 S.DU14 = Unsur Pelayanan ganagung Jawab
NRR = Nilai rata-rata antor
IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat ﬁ




LAMPIRAN D
HASIL PENGUKURAN BALANCED SCORECARD PADA KPBC TIPE A MERAK TAHUN 2005

Perspektif Finansial

Objective/ Tujuan Measures / Tolok Ukur | Target Real) basi) Bobot Perspektif Total
sasi %8| Nitai | Seore L Score
Nilai bobot
Tercapainya Pemu pencapaian tar get | 471,73 | 480.1
ngutan Bea Masuk penerimaan BM 1 814 1.02 | 0.60 ; 400 | 240 ! 035 | 0.84
Tercapainya Pemu pencapaian tar get | 75,32 | 1117
| ngutan Cukai penerimaan Cukai 9 148 | 030 | 500 1.50 | 035 | 0.53
Terlunasinya Piutang | J angka waktu pelu 30 15
Negara nasan piutang neg 2.00 0.10 3.00 0.5¢ | 0.35 | 0.18
Sub Jumlah Hasil Pengukuran 440 | 035 | 1.54
Perspektif Pelanggan
Meningkatkan jasa Kepuasan 994 | 83,96 | 034 0.65 3.00 195 | 0251 049
yg diterimapelanggan | pelanggan
Menjamin loyalitas Retensi Pelanggan | 70% | 104%
pelanggan jangka pjg 149 | 030 [ 4.00 1.20 | 0.25 | 0.30
Memperbesar marker | Akuisis Pelang 10% 4%
share gan barn 040 [ 0.05 1.00 | 0.05 | 025 | 0.0]
Sub Jumlah Hasil Pengukuran 3.20 | 0.25 | 0.80
Perspektif Proses Bisnis Internal
Efisiensi Pelayanan Jangka waktu pela 10 5 200 | 020 | 5.00 | 100 | 030 | 030
Kepabeanan yanan impor sejak
dok. s/d penetapan
jalur
penetapan jalur hi 20 10
jau s/d terbitSPPR 200 | 0.15 | 500 | 075 | 030 | 0.23
penetapan jahmme | 25 I | 25 | 020 | 500 | 1.00 | 0.30 | 0.30
rah s/d
emeriksaan fisik
pemeriksaan fi sik | 120 30 4.00 | 020 | 5.00 | 1.00 | 0.30 | 0.30
s/d terbitnya SPPB
Efektivitas Jumlah NHI yg 7 33
pengawasan ditindaklanjuti 077 | 020 | 2.00 | 0.40 | 030 | 0.12
Efektivitas pengelola | Program yg 41 38
an Keu Negara terealisasikan 093 | 005 [ 3.00 [ 0.15 | 0.30 | 0.05
Sub Jumlah Hasil Pengukuran 4.30 | 0.30 | 1,29
Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Tercapainya turn over pegawai | 1 0 1.00 ) 0.05 [3.00 {015 |015 ]0.02
kepuasan pegawai
Meningkatkan penge | Banyaknya jam dik | 20 10 050 | 0.10 | 200 | 020 | 0.15 | 0.03
tahuan & latihan peg | lat tiap peg /tahun
Penerapan Teknologi { Jml Dok PDE Imp | 5811 | 7572 1.30 0.5 4 2.00 | 015 { 03
Informasi utk pelayan | or :
an & pengawasan Jumlah Dok PDE 5006 | 4022 0.80 0.3 3 09¢ | 0.15 | 0.13
Ekspor 5
Partisipasi pegawai Banyaknya 2 | 050 | 005 | 2.00 | 0.00 | 0.15 | 0.01
dlm membetikan sumbang saran 5
sumbang saran ygditindaklanjuti
Sub Jumlah Hasil Pengukuran 3.35 0.15 0.50
Nilai Score BSC secara keseluruhan 4.13

137



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

NAMA : YANTINOVYANTI SE

TEMPAT/TG LAHIR: BOGOR, 4 NOPEMBER 1972

ALAMAT : JLTAMAN LOTUS PUTIH NO. 15 KOMPLEK
BUKIT PALEM, CILEGON

PEKERJAAN : PEGAWAIPADA KANTOR PELAYANAN BEA
DAN CUKAI TIPE A MERAK

SUAMI :  ARIFDWYAWAN, SE

ANAK :  BHIMANANTA HILMAN
SHABRINA ARIFANTI
THIRAFI RASENDRIYA

PENDIDIKAN

TK PERTIWI Il BOGOR ( 1977-1979)

SD NEGERI POLISI IV BOGOR (1979 -1985)

SMP NEGERI I BOGOR (1985 — 1988)

SMA NEGERI I BOGOR (1988 -1991)

PROGRAM DIPLOMA III SPESIALISASI BEA DAN CUKAI SEKOLAH
TINGGI AKUNTANSI NEGARA (STAN) PRODIP III DEPARTEMEN
KEUANGAN RI (1991 -1993)

UNIVERSITAS INDONESIA PROGRAM EXTENSION, FAKULTAS
EKONOMI, MANAJEMEN PEMASARAN (1995 - 2000)

UNIVERSITAS MERCUBUANA  PROGRAM  PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN, MANAJEMEN PEMASARAN

RIWAYAT PEKERJAAN:

1. PEGAWAI PELAKSANA PADA KANTOR PUSAT DIREKTORAT
JENDERAL BEA DAN CUKAI TAHUN 1992

2. PEGAWAI  PELAKSANA PADA BAGIAN HUBUNGAN
INTERNASIONAL KANTOR PUSAT DIREKTORAT JENDERAL
BEA DAN CUKAI JAKARTA TAHUN 1994 S/D 1998




