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Melalui studi kasus evaluasi implementasi Enterprise Risk Management 

(ERM) terhadap instansi DPMPTSP Provinsi DKI Jakarta, penelitian ini mencoba 

menggali bagaimana evaluasi terhadap implementasi manajemen risiko dilakukan 

untuk menilai sejauh mana telah dilakukan di DPMPTSP Provinsi DKI Jakarta. 

Evaluasi ini juga mencakup peninjauan terhadap faktor-faktor pendukung seperti 

komitmen pimpinan, budaya sadar risiko di lingkungan organisasi, serta efektivitas 

komunikasi risiko antarunit kerja. 
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pembimbing Prof. Gunardi Endro, rekan akademik, dan keluarga yang senantiasa 

memberikan dukungan moral dan intelektual. 

Penelitian ini berupaya memberikan gambaran mengenai tingkat 
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evaluasi diharapkan dapat menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan 

kualitas layanan dan penguatan sistem manajemen risiko yang lebih proaktif, 

terintegrasi, dan berorientasi pada peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap 

kinerja instansi. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi implementasi Enterprise Risk 

Management (ERM) pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (DPMPTSP) Provinsi DKI Jakarta dengan menggunakan kerangka ISO 

31000:2018 sebagai acuan utama, serta menganalisis pengaruh pengaduan 

masyarakat yang berulang terhadap efektivitas penerapan manajemen risiko. 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif melalui analisis 

dokumen, observasi, dan wawancara terhadap pejabat pengelola risiko serta unit 

layanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi ERM di 

DPMPTSP telah berjalan pada tahap risk aware, di mana proses identifikasi dan 

analisis risiko sudah dilakukan, Namun tahapan evaluasi, mitigasi, dan pemantauan 

risiko masih belum terintegrasi secara menyeluruh di seluruh unit kerja. Salah satu 

temuan penting adalah belum dimanfaatkannya data pengaduan masyarakat, 

khususnya pengaduan berulang, sebagai sumber informasi risiko reputasi dan 

operasional. Pengaduan tersebut masih dikelola secara administratif dan belum 

dikategorikan sebagai indikator risiko yang dapat mempengaruhi reputasi 

organisasi maupun kualitas pelayanan publik. Evaluasi berdasarkan prinsip dan 

proses ISO 31000:2018 menunjukkan bahwa aspek kepemimpinan, tata kelola 

risiko, dan integrasi sistem masih menjadi area yang perlu diperkuat. Tidak adanya 

integrasi data pengaduan dalam siklus manajemen risiko menyebabkan proses 

mitigasi risiko reputasi tidak dilakukan secara sistemik, sehingga potensi risiko 

yang sama dapat terus berulang. Penelitian ini menyimpulkan bahwa pengaduan 

berulang memiliki pengaruh signifikan terhadap efektivitas implementasi 

manajemen risiko, karena mencerminkan adanya risiko laten yang belum 

teridentifikasi dan tertangani dengan baik. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi 

manajemen risiko yang komprehensif dengan mengadopsi kerangka ISO 

31000:2018, memperkuat peran pimpinan dalam pengawasan risiko, serta 

mengintegrasikan sistem pengaduan publik sebagai bagian dari proses identifikasi 

dan analisis risiko organisasi. Pendekatan ini diharapkan dapat meningkatkan 

tingkat kematangan (risk maturity level) DPMPTSP dari risk aware menuju risk 

managed, serta memperkuat tata kelola pelayanan publik yang adaptif dan 

berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Enterprise Risk Management, ISO 31000:2018, pengaduan berulang, 

DPMPTSP Provinsi DKI Jakarta, evaluasi manajemen risiko, risiko reputasi. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to evaluate the implementation of Enterprise Risk Management 

(ERM) at the Jakarta Capital Investment and One-Stop Integrated Services Agency 

(DPMPTSP) using the ISO 31000:2018 framework as the primary reference, and to 

analyze the impact of recurring public complaints on the effectiveness of risk 

management implementation. The research method used is descriptive qualitative 

through document analysis, observation, and interviews with risk management 

officials and public service units. The results show that ERM implementation at 

DPMPTSP has progressed to the risk awareness stage, where the risk identification 

and analysis process has been carried out. However, the stages of evaluation, 

mitigation, and risk monitoring are still not fully integrated across all work units. 

One important finding is the lack of utilization of public complaint data, especially 

recurring complaints, as a source of information on reputational and operational 

risks. These complaints are still managed administratively and have not been 

categorized as risk indicators that can affect the organization's reputation or the 

quality of public services. Evaluation based on the principles and processes of ISO 

31000:2018 shows that aspects of leadership, risk governance, and system 

integration still need to be strengthened. The lack of integration of complaint data 

within the risk management cycle results in a systematic lack of reputational risk 

mitigation, potentially leading to the recurrence of similar risks. This study 

concludes that recurring complaints significantly impact the effectiveness of risk 

management implementation, reflecting the presence of latent risks that have not 

been identified and adequately addressed. Therefore, a comprehensive risk 

management evaluation is needed, adopting the ISO 31000:2018 framework, 

strengthening the leadership role in risk oversight, and integrating the public 

complaints system as part of the organization's risk identification and analysis 

process. This approach is expected to increase the risk maturity level of the 

DPMPTSP from risk aware to risk managed, as well as strengthen adaptive and 

sustainable public service governance. 

 

Keywords: Enterprise Risk Management, ISO 31000:2018, recurring complaints, 

DPMPTSP DKI Jakarta Province, risk management evaluation, reputational risk. 
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