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HASIL SURVEY
KEPUASAN PENGGUNA ULT

LOKET 1
(Perizinan Sarana dan Prasarana Kefarmasian)



Profil Responden
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Pengunjung layanan ULT Loket 1 Kemkes RI didominasi oleh usia muda antara 21 – 40 tahun  dengan latar
belakang pendidikan S1/DIV dan memiliki latar belakang pekerjaan sebagai pegawai swasta. Frekuensi
berkunjung ke layanan ULT Loket 1 adalah 24% mengatakan jarang.
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Alasan Berkunjung ke ULT Loket 1
Sebanyak 96% pengunjung ULT Loket 1 bertindak mewakili perusahaan / institusi kesehatan dan berstatus
sebagai karyawan di institusi tersebut. Sebagian besar responden datang ke ULT Loket 1 Kemkes untuk
mencari nformasi seputar layanan perizinan.
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Kepuasan Pengunjung ULT Loket 1
Secara keseluruhan, 96% pengguna merasa puas dengan layanan ULT Loket 1 Kemkes. Dari 16 aspek
yang diukur, aspek “Sarana dan Prasarana”, “Kenyamanan Lingkungan”, “Kesopanan dan Keramahan”,
“Keadilan Mendapatkan Pelayanan” dan “Penanganan Saran dan Aduan” adalah 5 aspek yang dinilai
sudah paling memuaskan.
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Top 5 Aspek Penting dan Harapan
Dari 16 aspek yang dinilai, menurut pengunjung loket 1,  5 hal penting adalah Kemampuan Petugas,
Kecepatan Pelayanan, Kepastian Jadwal Pelayanan, Kejelasan Petugas Pelayanan dan Prosedur
Pelayanan, dimana kelima aspek tersebut sudah memuaskan. Hanya Kepastian Jadwal Pelayanan yang
masih sedikit di luar harapan pengunung.
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ASPEK PENTING 1 – Kemampuan Petugas
Kemampuasn Petugas di ULT Loket 1 sudah memberi kepuasan yang tinggi bagi pengunjung dan selisih
dengan tingkat harapan hanya sedikit sekali. Aspek yang masih perlu diperbaiki adalah dalam hal “Petugas
memberi informasi dengan tepat”.
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ASPEK PENTING 2 – Kecepatan Pelayanan
Demikian juga dengan aspek Kecepatan Pelayanan, dimana kepuasan pengunjung sudah tinggi, dan
hanya dalam hal “Petugas memberikan informasi yang dibutuhkan dengan cepat” dan Perizinan selesai
sesuai dengan janji penyelesaian yang perlu ditingkatkan lebih baik lagi.
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ASPEK PENTING 3 – Kepastian Jadwal Pelayanan
Aspek penting ketiga yaitu Kepastian Jadwal Pelayanan juga sudah memberi kepuasan yang cukup tinggi
kepada  pengunjung, namun pengunjung masih berharap kepastian jadwal pelayanan lebih ditingkatkan
terutama dalam hal “Jadwal Istirahat Tepat Waktu”.
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ASPEK PENTING 4 – Kejelasan & Kedisiplinan
Petugas Pelayanan

Kepuasan pengunjung akan aspek Kejelasan dan Kedisplinan Petugas Pelayanan juga sudah sangat p
memuaskan pengunjung. Dan dalam hal “Kejelasan Petugas di masing-masing Loket” saja yang perlu
sedikit ditingkatkan.
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ASPEK PENTING 5 – Prosedur Pelayanan
Kepuasan pengunjung untuk aspek Prosedur Pelayanan sudah sangat memuaskan pengunjung dengan
selisih tingkat harapan yang rendah saja.
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Tingkat Kepentingan dan Kepuasan
Aspek layanan ULT Loket 1 Kemkes yang perlu menjadi perhatian dan ditingkatkan adalah “kemampuan
petugas”, “kepastian jadwal pelayanan”, “kecepatan pelayanan”, “kejelasan petugas pelayanan” dan
“prosedur pelayanan” karena pengguna layanan ULT Loket 1 masih merasa kurang puas dan dirasa
sangat penting peranannya.
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Service Quality Layanan ULT Loket 1 Kemkes
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Dengan pendekatan Service Quality, kelima aspek sudah memberi kepuasan yang sangat tinggi kepada
pengunjung. Aspek “Emphaty” yang dimana menurut pengguna layanan ULT Loket 1 Kemkes,  dirasa telah
memenuhi tingkat kepuasan dan harapan.
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Citra Layanan ULT Loket 1 Kemkes
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Dari segi Citra layanan ULT Loket 1 Kemkes juga sudah memberi tingkat kepuasan yang tinggi dan sudah
memenuhi harapan pengunjung.
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Loyalitas dan Rekomendasi Pengunjung ULT Loket 1
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Loyalitas Pengunjung ULT Loket 1 Kemkes sangat tinggi (92%) akan kembali menggunakan layanan ULT
Loket 1 Kemkes dalam waktu 1 tahun mendatang. Namun tingkat rekomendasi cukup tinggi,  dimana
sebanyak 72% pengunjung yang merekomendasikan ULT Loket 1 Kemkes kepada orang lain.



Saran Pengunjung ULT Loket 1
Saran yang paling banyak disampaikan oleh pengguna ULT Loket 1 adalah “Pelayanan Lebih Ditingkatkan”
kemudian “Petugas Lebih Menguasai Materi” dan “Pelayanan Dipercepat”.
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SARAN (TOP 10) %

Pelayanannya lebih ditingkatkan lagi 16.25%

Petugas lebih menguasai materi 10.00%

Agar pelayanannya lebih dipercepat 7.50%

Agar bisa konsultasi secara online 6.25%

Lebih cepat merespon dalam memberi informasi / jawaban 5.00%

Agar dibuatkan alur perizinan yang lebih jelas 5.00%

Petugas datang tepat waktu 5.00%

Jam buka loketnya ditambah / nomor antrian ditambah 3.75%

Lebih disosialisasikan jika dapat juga mengajukan pertanyaan seputar layanan ULT Loket 1 melalui
Call Center Kemkes 2.50%

Informasi / jawaban yang diberikan agar tepat dan akurat 2.50%



ASPEK LAIN



Berdasarkan tingkat kepentingan pengguna ULT Loket 1 Kemkes, maka aspek yang menjadi pusat
perhatian adalah “Kepastian Jadwal Pelayanan”.
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ASPEK TINGKAT
KEPENTINGAN

KEPUASAN HARAPAN

T2B (TOP 2
BOXES)

INDEKS
KEPUASAN

T2B (TOP 2
BOXES)

INDEKS
HARAPAN

Kemampuan Petugas 1 92.5% 4.05 100.0% 4.34
Kecepatan Pelayanan 2 90.0% 4.01 97.5% 4.28
Kepastian Jadwal Pelayanan 3 82.5% 3.94 97.5% 4.28
Kejelasan Petugas Pelayanan 4 91.3% 4.05 100.0% 4.31
Prosedur Pelayanan 5 95.0% 4.05 97.5% 4.28
Kedisiplinan Petugas 6 96.3% 4.08 98.8% 4.26
Pesyaratan Pelayanan 7 93.8% 4.09 98.8% 4.33
Tanggung Jawab Petugas
Pelayanan 8 98.8% 4.10 100.0% 4.29

Kesopanan dan Keramahan 9 100.0% 4.13 100.0% 4.35
Sarana dan Prasarana 10 100.0% 4.10 100.0% 4.33

Informasi 11 93.8% 4.03 98.8% 4.28

Kenyamanan Lingkungan 12 100.0% 4.14 98.8% 4.30
Keamanan Pelayanan 13 95.0% 4.05 100.0% 4.26
Penanganan Saran dan Aduan 14 100.0% 4.10 100.0% 4.25
Keadilan Mendapatkan Pelayanan 15 100.0% 4.10 100.0% 4.29
Kewajaran Biaya Pelayanan 16 98.8% 4.14 97.5% 4.19

Ranking Aspek, Indeks Kepuasan dan Harapan



Kepuasan & Harapan – Persyaratan Pelayanan
Kepuasan pengunjung akan aspek Persyaratan Pelayanan sudah sangat memuaskan dan sudah
memenuhi harapan pengunjung.

n=80

95.0%

97.5%

95.0%

98.8%

93.8%

98.8%

1. Syarat pelayanan jelas

2. Syarat pelayanan sederhana

3. Syarat pelayanan mudah

Harapan Kepuasan



Kepuasan & Harapan – Tanggung Jawab Petugas
dan Keamanan Pelayanan
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Tanggung Jawab Petugas dan Keamanan Pelayanan sudah sangat
memuaskan dan sudah memenuhi harapan pengunjung.



Kepuasan & Harapan – Kesopanan & Keramahan
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Kesopanan dan Keramahan Petugas Pelayanan Loket 1 sudah sangat
memuaskan dan sudah memenuhi harapan pengunjung.



Kepuasan & Harapan – Sarana &
Prasarana
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Kepuasan pengunjung akan tersedianya Sarana dan Prasarana yang terdapat dalam ULT Loket 1 sudah
sangat memuaskan dan sudah memenuhi harapan pengunjung.



Kepuasan & Harapan – Informasi
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Informasi sudah cukup memuaskan dan sudah memenuhi harapan
pengunjung. Hanya dalam hal informasi dari brosur dan kunjungan Pameran yang masih perlu
disosialisasikan lebih lanjut.



Kepuasan & Harapan – Kenyamanan Lingkungan
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Kenyaman Lingkungan pada saat pengunjung berada di lingkungan
ULT Loket 1 sudah sangat memuaskan dan sudah memenuhi harapan pengunjung.



Kepuasan & Harapan – Penanganan Saran dan
Aduan & Keadilan Mendapatkan Pelayanan
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Penanganan Saran dan Aduan dan Keadilan mendapatkan  Pelayanan
sudah sangat memuaskan dan sudah memenuhi harapan pengunjung.



Kepuasan & Harapan – Kewajaran Biaya Pelayanan
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Harapan Kepuasan

Kepuasan pengunjung akan aspek Kewajaran Biaya Pelayanan sudah sangat memuaskan dan bahkan
melebihi harapan pengunjung.



HASIL SURVEY
KEPUASAN PENGGUNA ULT
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(Sertifikasi Alkes dan PKRT)



Profil Responden
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Pengunjung layanan ULT Loket 2 Kemkes RI didominasi oleh usia muda antara 21 – 40 tahun  dengan latar
belakang pendidikan S1/DIV dan memiliki latar belakang pekerjaan sebagai pegawai swasta. Frekuensi
berkunjung ke layanan ULT Loket 2 adalah 26% mengatakan jarang.
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Alasan Berkunjung ke ULT Loket 2
Sebanyak 96% pengunjung ULT Loket 2 bertindak mewakili perusahaan / institusi kesehatan dan berstatus
sebagai karyawan di institusi tersebut. Sebagian besar responden datang ke ULT Loket 2 Kemkes untuk
mencari nformasi seputar layanan perizinan.
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Kepuasan Pengunjung ULT Loket 2
Secara keseluruhan, 91% pengguna merasa puas dengan layanan ULT Loket 2 Kemkes. Dari 16 aspek
yang diukur, aspek “Sarana dan Prasarana”, “Kenyamanan Lingkungan” dan “Keadilan Mendapatkan
Pelayanan” adalah 3 aspek yang dinilai sudah paling memuaskan.
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Top 5 Aspek Penting dan Harapan
Menurut pengunjung 5 hal penting dalam layanan ULT Loket 2 adalah Kemampuan Petugas, Kecepatan
Pelayanan, Kepastian Kejelasan Petugas Pelayanan, Tanggung Jawab Petugas Pelayanan dan Kesopanan
& Keramahan. Dari 5 hal penting tersebut, Kecepatan Pelayanan yang masih sedikit di bawah tingkat
harapan pengunung
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ASPEK PENTING 1 – Kemampuan Petugas
Aspek penting pertama dalam layanan ULT Loket 2 adalah Kemampuan Petugas, dan menurut pengunjung
Kemampuan Petugas sudah memenuhi kepuasan mereka dan juga sudah memenuhi harapan mereka.
Hanya untuk hal “Petugas memberikan informasi dengan tepat” yang masih perlu ditingkatkan lagi.
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1.Kemampuan berkomunikasi 

2.Pengetahuan petugas perihal informasi Kemke
s

3.Petugas secara seksama mendengarkan permi
ntaan pelangga...

4.Petugas memberikan informasi dengan tepat

5.Petugas dapat menjaga pelanggan yang meng
adu tetap tenan...

6.Petugas teliti dan disiplin dalam hal administra
s...

Harapan Kepuasan



ASPEK PENTING 2 – Kecepatan Pelayanan
Kepuasan pengunjung akan aspek Kecepatan Pelayanan juga sudah sangat memuasakan dan memenuhi
harapan mereka, hanya dalam hal “Janji Penyelesaian Perizinan” yang masih perlu ditingkatkan lagi agar
memberikan pelayanan yang lebih prima lagi.
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1. Petugas menangani pengaduan dengan cepat

2. Petugas menaggapi saran dan masukan denga
n cepat 

3. Petugas memberikan informasi yang dibutuhk
an dengan cepat

4. Perizinan selesai sesuai dengan janji penyeles
aian

5. Tidak menunggu waktu yang lama didalam ant
rian

Harapan Kepuasan



ASPEK PENTING 3 – Kejelasan & Kedisiplinan
Petugas Pelayanan

Aspek penting 3 yaitu Kejelasan dan Kedisiplinan juga sudah memberi kepuasan kepada  pengunjung
layanan ULT Loket 2 dan hanya sedikit selisihnya dengan tingkat harapan pengunjung. Hanya dalam hal
“Kejelasan Petugas di masing-masing Loket” yang masih perlu ditingkatkan.
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Kejelasan petugas di masing – masing loket

1.Kedisiplinan petugas menempati area tugasnya

2.Kedisiplinan petugas memakai seragam dan id
entitas

3.Petugas berpenampilan bersih dan rapi

Harapan Kepuasan












































































































































































































































































































































































































