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KATA PENoANTAR

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di unit
layanan Badan Perencanaan pembangunan Daerah
Provinsi Kalimantan Timur Semester ll Tahun 2O2t ini
merupakan kelanjutan dari survei pada tahun
sebelum nya. Pela ksa naan kegiata n i n i meru paka n respon
dari pelaksanaan PermenpAN dan Reformasi Birokrasi
Republik lndonesia Nomor t4 Tahun 2OLT tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan publik.

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur
sebagai penyelenglgara pelayanan publik, dalam pelaksanaannya terus berupaya
meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik bagi masyarakat.
Berbagai terobosan dan inovasi dalam mewujudkan pemerintahin yang bersih
dan benvibawa (good gavernance), serta perbaikan dalam petayinan publik
senantiasa selalu dilaksanakan guna meningkatkan kualitas dan kuantitas dari
pelayanan yang diberikan.

Pelaksanaan pelayanan publik ini berhubungan langsung dengan tingkat
kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan publik, dimana tingkat
kepuasan masyarakat ini dapat diketahui melalui pengukuran terhadap unsur-
unsur pelayanan publik, dengan tujuan untuk mengetahui sampai sejauh mana
pelayanan tersebut mampu memenuhi harapan masyarakat. Filosofi dari
pelayanan publik, senantiasa menempatkan rakyat sebagai subyek dalam
penyelenggaraa n pemeri ntahan.

Berdasarkan dengan tujuan dan sasaran dari pelaksanaan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) ini, diharapkan dapat menghasilkan data atau
informasi mengenai tingkat persepsi dan kepuasan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik yang diberikan oleh penyelenggara layanan, baik itu kelemahan,
kekurangan dan masalah yang ada di unit layanan Bappeda Badan perencanaan
Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur, sehingga dapat dijadikan dasar
dalam pengambilan keputusan atau kebijakan.

Laporan survei Kepuasan Masyarakat ini, kami sadari masih belum
sempurna dan masih memerlukan perbaikan-perbaikan kedepannya, oleh karena
itu masukan- masukan, baik itu saran maupun kritik yang membangun senantiasa
kami terima dengan tangan terbuka. Semoga laporan ini dapat bermanfaat
bagi berbagai pihak yang memerlukan.

Samarinda, Desember 2021
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BAB I

PENDAHULUAN

1..I I.ATAR BEUKANG

Berdasarkan pada Undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang

PelayanaR Publik dan PP nomor 96 tahun 2oL2 tentang pelalGanaan UU

nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik, mengamanatkan kepada

seluruh institusi pemerintahan baik ditingkat pusat maupun daerah untuk

melakukan Survei Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan

penyelenggaraan pelayanan publik. Pedoman penyusunan survei

pelayanan publik di Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi

Kalimantan Timur ini berdasarkan pada Peraturan Menteri PAN dan RB

n0m0r 14 uhun 2Aa7 tentang Ped0man Penyusunan survei Kepuasan

Masyarakat pada Unit Pelayanan Publik.

Pelayanan publik sebagai salah satu aspek pelayanan pemerintah

kepada masyarakat merupakan salah satu sasaran yang harus dicapai

pemerintah dalam melaksanakan reformasi birokrasi dan tata kelola

pemerintahan. Berkaitan dengan hal tersebut, maka reformasi birokrasi

dan tata kelola pemerintahan harus memberikan dampak yang luas

terhadap perbailGn pelayanan pubtik di daerah, sehingga diharapkan

penyelenggaraan pelayanan publik yang diterima masyarakat telah

memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat, sekaligus berdampak

signifikan terhadap perbaikan kesejahteraan masyarakat.

Pemerintah sebagai pelaksana pelayanan publik, pada saat ini dalam

pelaksanaannya masih belum dapat memenuhi kebutuhan dan harapan

masyarakat. Keadaan ini dapat diketahui dari munculnya berbagai keluhan

masyaraltat yang disampaikan secara lisan, melalui media massa maupun

jaringan sosial, sehingga hal ini dapat memberikan dampak terhadap

pen u ru na n ti ngkat kepercayaan masyara kat kepada pemeri ntah.

Perbaikan kinerja birokrasi pelayanan publik diharapkan at<an

memperbaiki kembali citra pemerintah di mata masyarakat karena dengan

kualitas pelayanan publik yang semakin baik, kepuasan dan kepercayaan

masyarakat dapat dibangun kembali. Masyarakat saat ini bukan hanya

mempersoalkan terpenuhi atau tidaknya kebutuhan akan pelayanan

publik, akan tetapijuga mempertanyakan mutu atau kualitas dari layanan

itu,w Kepuats n lqa$a ra ta t {tK 14 I
Sodah PewtcaMdn Mawuhan benh
fuovlrrsr Ka lfl ,rd fta h Til,M r
gefiesGr n Tahun 2022
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publik tersebut, oleh karena itu pemerintah dituntut untuk mampu

menyelenggarakan pelayanan publik yang semakin baik, berkualitas,

efektif, efisien dan berkelanjutan.

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal

pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik baik yang secara

langsung menyentuh masyarakat maupun tidak langsung dituntut untuk

memenuhi harapan masyarakat.

Upaya peningkatan kuaiitas pelayanan putllik clapat dilaksanakan

secara bersama-sama, terpadu, terprogram, terarah, dan konsisten

dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat, sehinggA

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dapat diberikan secara

tepat, cepat, murah, terbuka, sederhana dan mudah dilaksanakan serta

tidak diskriminatif.

Untuk mengetahui sejauhmana penyelenggaraan pelayanan publik

teiah mampu memenuhi iroroparl masyarakat, maka diperlukarr

pengukuran serta upaya untuk memperbaiki pelayanan yang diberikan

kepada masyarakat agar disesuaikan dengan perkembangan zaman serta

harapan masyarakat.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh Badan Perencanaan

Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur dalam meningkatkan

kinerja pelayanan adalah dengan melakukan evaluasi menyeluruh atas

kinerja lenrbaganya. Evaluasi ini berw'ujud pengukuran lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM).

lndeks Kepuasan Masyarakat atau IKM adalah data dan informasi

tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil

pengukuran secara kualitatif dan kuantitatif atas pendapat masyarakat,

yang melakukan pengaduan dan pernah memperoleh pelayanan dari

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur.

iKM diperlukan untuk mengetahui perkembangan kinerja unit peiayanan

di dalam Instansi Pemerintah.

Hasil dari pengolahan IKM ini akan kamijadikan salah satu tolok ukur

perbaikan pelayanan pada Badan Perencanaan Pembangunan Daerah

Provinsi Kalimantan Timur agar semakin baik, efisien dan efektif.

E
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1,.2 MAKSUD DAN TUJ1JAN

Maksud dan tujuan dari pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat ini

adalah:

t. Mengindetifikasikelemahan, kekurangan dan masalah yangada dalam

pelayanan publik terhadap masyarakat ataupun unit layanan opD

lainnya.

2. Mengetahui tingkat persepsi dan partisipasi masyarat<at terhadap

kualitas pelayartatr publik eialanr rnerrilai kinerja penyelenggaraan

publik di Badan Perencanaan Pembangunan Daerah provinsi

Kalimantan timur.

3. Mendapatkan masukan atau rekomendasi yang dapat digunakan

sebagai dasar dalam pengambilan keputusan/kebijakan dalam

peningkatan kualitas dan mutu daripelayanan publik.

1.3 SASARAT.I

Hasil yang ingin dicapai dari Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

adalah :

t. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga

pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna

dan berhasilguna.

2. Teridentifikasinya tingkat pencapaian kinerja unit pelayanan instansi

penierintah dalam rneniberikan pelayanan pubiik.

3. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam

upaya peningkatan kualitas pelayanan publik.

4. Timbulnya transparasi dalam pemberian pelayanan publik kepada

masyarakat, dengan tujuan meningkatkan tingkat kepercayaan

masyarakat terhadap pelaksana pelayanan publik.

ea
L-1 RUANG LINGKUP

Ruang Lingkup Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini

meliputi Metode Survei, Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah

Penyusu nan Su rvei Kepuasan Masyarakat, La ngka h-La ngka h Pengola han

Data, Pemantauan dan Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil

Penilaian lndeks survei Kepuasan Masyarakat, Analisa Hasil survei dan

Rencana Tindak Lanjut.

gily€f Kepa a $ fl lwsla da t $K 14 I
Badah PEtcataafi pfuWuhat, fuerah
Prwtwi xaltteamaD ThMr
seiredffrll Tbhuh 2a21
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BAB II

METODE PENGUKURAN

2.1. TAHAPAN PEIAKSA.NMN SURVEI

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap

penyelcn€garaan pelayanan publik dapat dilaksanakan melalui tahapan

perencanaan, persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil

suryei, yang mencakup Langkah-langkah sebagai berikut:

1". Menyusun instrument survei;

2. Menentukan besaran dan Teknik penarikan sampel;

? l\Ionontr rkan rocnnnr{an'l l vgPvl luvl l,

4. Melaksanakan survei;

5. Mengolah nasil survei;

6. Menyajikan dan melaporkan hasil.

Tahapan penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap

penyelenggaraan pelayanan publik inididasarkan pada metode dan Teknik

yang dapat dipertanggun$awabkan.

2.2 VARIABELSURVEI

Berdasarkan prinslp pelayanan sebagalmana telah dltetaptGn dalam

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2077 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masya rakat terhadap Penyelenggaraa n Pelayana n Pu blik, ya ng kem ud ia n

dikembangkan menjadi 9 unsur yang "relevan", "valid" dan "reliabel",

sebagai unsur minimal minima! yang harus ada untuk dasar pengukuran

Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut :

L. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrative.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

nenerima nclavanan termasrrk nendarlrranr-"-'

3. Waktu Penyelesaian

WaKu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan darisetiap jenis pelayanan.

E
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4. Biaya/iarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus danlatau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara

penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang

d iberi ka n da tt ci iteri ma sesua i dengan ketentua n yang tela h d iteta pka i r.

6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan

pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana

Slkap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan fuiasukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam

mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang

menggunakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses

(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang

bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak

bergerak (gedung).

2.3 PE]AKSANAAN PENGUMPUT.AN DATA

1. Periode Pelaksanaan Survei

Survei ini dilaksanakan secara periodik dalam jangka waktu

semester ll tahun 2O2i dimulai dari 1 iuii s.d 30 Desember 2A2i

dengan jumlah responden sebanyak 100 (seratus) responden yang

diharapkan mampu memberikan gAmbaran mengenai kualitas

pelayanan yang diberikan Badan Perencanaan Pembangunan Daerah

Provinsi Kalimantan Timur kepada masyarakat pengguna.

E
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2. Metode Penelitian

Untuk melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan

melalui penyebaran kuisioner kepada masyarakat pengguna layanan

dengan metode penelitian kuantitatif berdasarkan skala likert. Skala

likert merupakan pendekatan yang paling umum digunakan dalam jajak

pendapat, survei atau angket. Skala likert digunakan untuk mengukur

Sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok orang

terhaclap suatu jenis layanan pubiik.

Tabel 1.

Skala dan Kriteria Jawaban

7 Tidal< Sesuai

2 Kurang Sesuai

3 Sesuai

4 Sangat Sesuai

3. Teknik Sunrei Kepuasan Masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat ini dilaksanakan dengan teknik

pengisian kuesioner sendiri oleh masyarakat dan langsung

mengurnpulkan hasil jawaban kuesioner kepada petugas yang

melayani. Apabila responden mengalami kesulitan dengan maksud

pertanyaan survei, maka petugas akan menjelaskan kepada

responden maksud pertanyaan tersebut.

4. Pengolahan Data

Nilai SKM dihitun$ dengpn men6lglunakan "nilai rata-rata

terti m bang" masi ng-masing u nsu r pelaya nan, Langka h-la ngka h ana I isis

data meliputi :

a. Data dari isian kuisioner dari setiap responden tersebut dimasukkan

ke dalam tabulasi dari pertanyaan 1 (U1) sampai dengan pertanyaan

I (Ug)sesuai Cengan urutan dalam kuisioner.

b. Perhitungan SKM terhadap 9 pertanyaan pelayanan dikaji, setiap

unsur pelayanan memiliki perimbangan yang sama dengan rumus

sebagai berikut:

Slt rlt€l K@u ata tt Ma sla ra tra t 6KM t
Bada t, Peencd iaa h PEfifuD ngtuhan Daerah
,WINI KA lit ri, t ta b TlfiN r
S;stttcsGrII TAhun 2oa

SKALA KRITERIA
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Sumber r Flsrmen PAN &n RB Nomor 74 Tahun 2OlT

Keterangan:

N = Bobot nilai per unsur

Jika unsur yang dikaji sebanyak 9 (Sembilan) unsur, maka :

c. Setelah data isian kuisionerterkumpul kemudian untuk memperoleh

nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

SumDer: Permen PAN dan RB Nomor T4Tahun 2077

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM

yaitu antara 25 - 100, maka hasil penilaian tersebut di atas

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai

berikut:

Sumber: Permen PAN dan RB Nomor 74 Tahun 2077

Mengingat unit pelayanan mempunyai karaketristik yang

berbeda-beda, maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:

a) Menambah unsur yang dianggap relevan;

b) Mernberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (Sembilan) unsur

yang dominan dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah

bobot seluruh unsur tetap 1.

Sa rvel Xepuo sd n l4d sla H ta t (g<M
Bddan fururca t aan lbfibohrutafi lzerah
fuVlnsi Ka lih nta n 77frw r
fefi,esat IJ Tbhun n21

Bobot Nitai Rata-rata terrimbang = iffii:*+# = * = ,v

Bobot Nirai Rata-rata tertimbang = iffi =f,= o,Lt

SKM =
Total dari Nilai Persepsi per Unsur

x Nilai Penimbang
fumlah UnsuTotal Unsur yang Terisi

SKM Unit Pelayanan x 25
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Nilai

Persepsi

Nilai lnterval

(Nt)

Nilai lnterval

Konversi (NlK)

Mutu

Pelayanan (X)

Kinerja Unit

Pelayanan

! 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik

2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 c Kurang Baik

3 3,0644 - 3,532 76,61- 99,30 B Baik

4 3,5324 - 4, 00 88,31 - 100 A Sangat Baik

Tabel 2

Nilai Persepsi, Nilai lnterval, Nilai lnterval Konversi, Mutu

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Sumber: Permen PAN dan RB Nomor 74 Tahun 2017

5. Laporan Hasil Pengukuran lndeks

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan masyarakat

dari setiap unit peiayanan disusun dengan materi utanra sebagai

berikut:

o lndeks Setiap Unsur Pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan masyarakat,

jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh darijumlah nilai rata-

rata setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit

(gabungan) dari setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-

rata dari setiap uitsur pelayanarr riikalikarr eiengan perrimirang yarrg

sama, yaitu 0,11(untuk 9 unsur).

Contoh:

Apabila diketahui nilai rata-rata unsur dan masingmasing unit

pelayanan sebagaimana tabel berikut :

Tabet 3.

Nilai Unsur SKM

1. Persyaratan A

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur B

3. Waktu Penyelesaian C

4, Biayaffarif D

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan E

tr

6V fley Kepu dsd n lvlasya ra ro t tsK f4 t
Badan frmrcapan fr,b*unah tborah
NyIrfi l<a lltw htd h Tlttu r
sefiBsvrll Tbhak 2o2t

No. Unsur SKM

NilaiUnsur

SKM
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6. Kompetensi Pelaksana F

7 Perilaku Pelaksana G

B Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan H

9. Sarana dan Prasarana

Maka untuk rnengietahui nilai indeks unit pelayanan dihitung

dengan cara sebagai berikut:

(a x0,11) + 1bx 0,1L) + (cx 0,11) + (d x 0,LL) + (e x 0,11) + (f x 0,11)

+ (g x 0,11) + (h x 0,11) + (i x 0,11) = Nilai lndeks (X)

Dengan demikian, nilai indeks (X) unit pelayanan hasilnya dapat

disimpulkan sebagai berikut :

a) Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai lndeks x Nilai Dasar

b) Mutu Pelayanan (lihat Tabel 2); dan

c) Kinerja Unit Pelayanan (lihat Tabet 2).

E
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BAB lli

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

3-1 BAGIAN DARI K*TJEISUSNER"

Kuesioner survei Kepuasan Masyarakat penyelenggaraan pelayanan

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah ProviRsi Kalimantan Timur

terdiri dari 2 (dua) bagian, yaitu :

o Bagian l, memuat tentang profil responden. Yang meliputi jenis

kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan.

. Bagian ll, memuat tentang mutu pelayanan publik yang berisi tentang

jatrvabaftiBendapat penerima peiayanae yafi€ i?leffiuat kes+r*ptlan.

atau pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan yang

diniiai.

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pertanyaan secara umum

mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik

sampai dengan tidak baik. Untuk kategori Tidak Baik diberi nilai 1; Kurang

Baik diberi nilai 2; Baik diberi nilai 3; dan yang Sangat Baik diberi nilai 4.

3.2 PROFIL RESPONDEN

Berdasarkan hasii Survei Kepuasan Masyarakat untuk

penyelenggaraan pelayanan Badan Perencanaan Pembangunan Daerah

Provinsi Kalimantan Timur Semester llTahun 2021, melalui e-survey dengan

menggunakan fasilitas google formulir terhadap 37 unsur Organisasi

Perangkat daerah (OPD) dalam lingkup Pemerintah Provinsi Kalimantan

Trnnur dap" +"am+l yar.g bo+koo+disasi" di Bada& Famba.ngu.nan Fgrenca{:!€an,

Daerah Provinsi Kalimantan Timur sebanyak 100 orang responden, maka

dapat digambarkan protil responden berdasarkan jenis kelamin, usia,

pekerjaan utama dan tingkat pendidikan, sebagaimana terlihat pada

gambar berikut:

E

g.lN€tl N@Uasa n tulatla rd rat (SKlvlt

Baddn frreficahaat, Pefirbawunah fuerdh
Pnvlffl XatihanQn nitur
geipsetll Tahun 2a21



Gambar 1

Jenis Kelamin Responden

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa, dari 100 responden yang

menjawab kueisioner sebanyak 68 orang atau 6g% berjenis kelamin laki-

laki dan sebanyak 32 orangalau 32yo berjenis kelamin perempuan.

Gambar 2

Usia Responden Berdasarkan Kelompok Umur

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden

berdasarkan kelompok umur 2a-29 tahun sebanyak 22 orang alau 22o/o,

kelompok umur 30-39 tahun sebanyak 30 orang atau 30%, kelompok umur

40-49 tahun sebanyak 28 orang atau 2g%, dan kelornpok umur s0 tahun

ke atas sebanyak 20 orang alau 2Oyo.

50 ke atas
2A%

E

6u tw K@udsa n fwya ra ta t $K M )

fuavhsl Ka ll,nd ne n Ttnru t
geir$srnTahun 2o2,

Perempuan
32%

Laki-laki
680/o

20-29
22%

3o-39

30o/o

40-49



Gambar 3

Tinglet Pendidika n Responden

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden

berdasarkan tingkat pendidikan sLTA sebanyak 1g orang atau Lgo/o, D-l/

D-ll/D-lll sebanyak 20 orang alau 20o/o,D-lvls-l sebanyak 46 orang alau 460/o

dan S-ll sebanyak 16 orang atau X.6yo.

Gambar 4

Pekerjaan Responden

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa sebesar 65% pekerjaan

responden sebagai PNS, TNI/Polri sebesar 0%, swasta sebesar 12%,

wiraswasta sebesar 0%, Mahasiswa sebesar Loo/odan lainnya sebesar 13%.

s-lt
L6%

D-r/D-il/D-ilt
2A%

WIRASWASTA, O

sa rw xewasat, lwsta rd t@ t 6K lv )
Badan fuercatoan ftfuatguhan Daenf,
Prilt tt l<a ltfira he h Ttn u r
gefirqetg.lzhun 2a2,

1,2

SLTA

L8%

ffi

LAINNYA,137O

MAHASISWA, ].0%

0
PNS,65%



3.2 TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (lKM)

Data akhir penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat dari unit

pelayanan Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan

Timur dengan data kuisioner berjumlah 100 yang diisi oleh masing-maisng

responden. Berdasarkan hasil perhitungan Survei Kepuasan Masyarakat,

jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh darijumlah nilai rata-rata

dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama yaitu

0,i1. Adapun hasil nilai rata-rata urrsur cjan nilai Survei Kepuasan

Masyarakat dari unit pelayanan Badan Perencanaan Pembangunan

Daerah Provinsi Kalimantan Timur tahun 2O2L secara terperinci adalah

sebagai berikut:

Tabel 4.
Pengolahan Survei Kepuasan Masyarakat per Responden Terhadap

Pelayanan Pubilksemester fl Tahun 2o2l

Unit Pelayanan Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi
Kalimantan Timur
Jl. Kusuma Bangsa No. 2, Sungai Pinang Luar, Kec.
Samarinda Ulu, Kota Samarinda, Kalimantan Timur
75L23.
(0541) 74LA44
sekreta ri atba ppeda ka lti m@Ema i l.com

Alamat

Telepon / Fax
E-mail

1 4 4 3 4 3 3 4 4 4
2 4 3 4 4 4 3 4 4 4

3 3 3 4 4 3 4 4 4 3

4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
5 4 3 4 3 3 4 3 4 3

6 3 4 4 4 4 3 4 3 4
7 4 4 4 4 3 4 4 4 3
R A 3 ? 4 4 4 ? A A

9 4 4 4 3 3 4 4 4 3

10 3 3 4 4 4 3 4 3 3

11 4 4 3 4 4 4 4 4 4

12 3 4 4 4 3 3 3 4 4
.tatu 4 a i o a a

14 3 4 3 4 4 4 3 4 3

15 4 4 4 3 3 4 4 3 4
16 3 4 3 4 4 3 4 4 4

17 4 4 4 4 3 4 4 3 3

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4

StunEt Kepuatan l4asra$tat 6Ktil
Badab frEncahdan fufibttuhan Daetah
Nyl$l l<a ltw t ta D Tlt x,tr

Sefira{Er I TAhuh 2021

NO.

RESP
NILAI UNSUR PELAYANAN

u3lualusluoluzlusU1 u2 l.J9

1 2 3 4 5 6 7 8 I 10
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20 4 4 4 4 3 3 3 3 3
21 3 4 3 4 3 4 4 4 3
22 4 3 4 4 4 4 3 4 3
23 4 4 3 3 4 3 4 3 3
24 4 3 4 3 3 4 4 4 4
25 3 4 4 4 3 4 4 4 3
26 4 3 4 4 3 4 4 3 4
27 4 4 4 4 4 3 5 4 3
28 3 3 3 4 3 4 4 3 3
29 4 4 4 3 4 3 3 4 4
30 3 4 4 3 4 4 4 3 3
31 4 3 4 3 3 3 4 4 3
32 3 3 3 3 3 4 2 4 4
33 4 4 3 3 3 3 4 3 3
34 3 3 3 4 4 3 3 3 3
35 4 4 3 3 3 4 3 3 3
36 3 4 3 4 4 4 3 4 3
37 4 J 4 4 3 3 4 3 3
38 4 3 4 4 4 3 3 4 3
39 3 3 4 3 3 3 3 3 3
4A 4 4 3 4 4 3 3 3 3
41 J 3 J 4 3 4 3 3 c
42 4 4 3 3 4 3 1 4 4
43 3 3 4 3 3 3 4 3 4
44 3 3 4 3 3 3 3 4 4
45 4 3 3 4 3 3 4 3 3
46 4 3 4 3 3 3 3 3 4
47 4 3 3 3 4 4 4 1 3
48 4 4 4 2 4 4 .3 4 4
49 4 3 3 3 3 3 4 3 3
50 3 3 4 3 4 4 3 4 4
51 3 4 3 4 3 4 4 3 4
52 4 3 3 3 4 2 3 3 3
62 ? 4 4 4 4 4 4 A 4
54 4 3 4 3 4 4 3 4 4
55 3 4 3 4 3 3 4 3 4
56 4 3 4 3 4 4 3 4 4
57 3 4 3 4 4 3 3 4 4
EOJ(J a a o a n .t a

59 4 4 3 3 4 4 4 3 4
60 4 3 3 4 4 3 3 4 3
61 3 4 4 3 3 4 4 3 3
62 3 4 3 4 4 3 4 3 4
OJ + 4 4 J 4 J 4 \,
64 3 3 4 3 4 3 4 J 4
65 3 3 4 J 3 4 3 4 3
66 4 4 4 4 t+ J 4 t+ 4
67 4 3 4 3 3 4 4 3 3

19 3 4 3 4 3 4 4 4

tr

i
6a rvq Kaua sa t, Ma rn ra p t 1gy 1vy 1

Badah frrctcaDan ftfifurflunan Ddenh
MthstKatfirran@D Ttnur
gefiwerII Tahah 2a2t



68 4 4 3 4

Keterangan:
. U1s.d U9 = Unsur-Unsur pelayanan
o NRR = Nilai Rata-Rata
o IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat
. *) = Jumlah NRR IKM Tertimbang
. **) = Jumlah NRR Tertimbang x 25

4 3 3 3
69 4 3 4 4 4 3 3 4 4
70 4 4 3 3 3 3 4 3 3
71 4 3 4 4 4 3 3 4 3
72 4 4 3 3 3 4 4 3 3
73 3 3 4 4 4 3 3 4 4
74 4 4 3 3 3 4 4 4 3
75 e 4 4 3 3 4 3 4 3
76 4 3 4 3 4 3 4 , 3
77 3 4 3 4 4 4 3 4 3
78 4 3 3 3 3 4 4 3 4
79 4 4 4 3 3 3 3 3 3
80 3 3 3 4 4 4 4 3 4
81 3 4 4 4 3 4 4 4 3
82 4 3 4 4 3 4 4 4 3
83 4 4 4 3 4 3 3 3 3
84 4 3 3 4 3 3 4 3 4
85 4 4 4 3 4 4 3 4 3
86 3 J 3 4 3 4 3 4 3
87 4 4 4 3 3 4 4 3 4
8B 3 3 3 3 3 3 3 3 3
89 3 4 3 4 3 4 J 4 3
90 3 3 4 3 4 a 4 3 3
91 4 4 3 4 3 4 4 4 3
92 3 3 3 3 4 3 4 3 4
93 4 4 3 4 5 4 3 3 3
94 4 3 3 3 4 3 4 4 4
95 3 4 4 3 4 3 4 3 4
96 4 3 3 4 3 4 4 3 4
97 3 3 3 .3 3 .3 .3 3 3
9B 3 4 3 4 3 3 4 3 2
99 3 3 3 3 4 4 3 4 3
100 3 4 3 4 3 3 4 3 3

31 530

sv ilel N@uaeafl l4as'ta Fa H t (g< wl t
Badao ftrrficatadh fufibnflhat, benh
lrrwlt st l<nfrrrahtnr, Tlhrar
seflaf.@uTbhut1b21
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ENilai

/Unsur
358 351 353 351 348 349 354 349 340

NRR/
Unsur

3,580 3,510 3,530 3,510 3,480 3,490 3,540 3,490 3,400

NRR

tertbg/
unsur

0,397 0,390 0,392 0,390 0,386 0,387 0,393 0,387 o,377
*)

lK$ Unit pelayanan

*)
87,496



' NRR Per Unsur = iumlah nilai per unsur dibagi iumlah kuisioner yang terisio NRR Tertimbang = NRR per unsur x 0,11

Nilai per unsur = Jumlah nilai per unsur: Jumtah responden

Nilai sKM dihitung dengan menggunakan ,,nilai rata-rata tertimbang,'
masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan survei Kepuasan

Masyarakat terhadap g unsu!. pelayanan yang dikaji, setiap unsur
pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:

untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian sKM yaitu 25 -
i00 maka hasil penilaian tersetrut dikonversikan ciengan nilai dasar 25,
dengan rumus sebagai berikut:

Tabel 5.
Nilai Persepsi, lntervalSKM, lnterval KonversiSKM, Mutu pelayanan dan Kinerja

Unit Pelayanan

L. 1, 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak
Memuaskan

2 2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang
Memuaskan

3. 3 3,0644 - 3,532 76,61 - 99,30 B Memuaskan

4. 4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat
Memuaskan

Stt tW N@tta$ n {4asn ra ru t 6y1q 1
BaAh k €t catean frfibwut at, Doeral,
hovlttt l<a rhtantA b Thu r
SwresettrTbhutl2o2t

Bobot ntlai rata - ratq. tertimbanq - im = l = 0,111

SKM Unit Pelayanan x 25

No. Nilai
Persepsi

Nilai lntervalSKM Nilai lnterval
KonversiSKM

Mutu
Pelayanan

Kinerja Unit
Pelayanan

t 2 3 4 5 6

15



Tabel 9.
Kategori Unsur Pelayanan

Nilai Survei Pelayanan dihitung sebagai berikut :

= (3,580x0,111) + (3,510x 0,111) + (3,530x 0,111) + (3,510x 0,111)
+ (3,480 x 0,111) + (3,490x 0,111) + (3,540 x 0,111) + (3,490 x 0,111)
+ (3,400 x 0,111)

= 0,397 + 0,390+ 0,392 + 0,390 + 0,386 + 0,387 + 0,393+0,387 +

o,377

= 3.499 = 3.500

Jadi NilaiSurvei adalah 3,500

Dengan ciemikian Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit

Pelayanan Kantor Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi

Kalimantan Timur adalah sebagai berikut:

a . Nilai SKM setelah dikonvei'si = Nilai Survei X Nilai Dasar = 3,500

X25 =87,496 = 87.50

b. Mutu Pelayanan B

c. Kinerja Unit Pelayanan MEMUASKAN

Berdasarkan hasil pengolahan data survei tersebut, maka dapat

diketahui bahwa pelayanan di Unit Pelayanan Badan Perencanaan

Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur secara keseluruhan

t. Persyaratan 3,580 Sangat Memuaskan

2. Prosedur Pelayanan 3,510 Sangat Memuaskan

3. Waktu Peiayanan 3,530 Sangat Memuaskan

4. Biaya/Tarif 3,510 Sangat Memuaskan

L Produk Layanan 3,480 Sangat Memuaskan

Kompetensi Pelayanan 3,490 Qanaat [\/larn r r aclza nvul lSqL tYlvr r ruqga\qr r

7 Perilaku Pelaksana 3,540 Sangat Memuaskan

8 Penanganan Pengaduan,

Saran dan Masukan

3,490 Sangat Memuaskan

9 Sarana dan Prasarana 3,400 Sangat Memuaskan

gu rYef Kepa a sa n 14 aslo n tq t 6:K lvl I
Badah fuEt ca@an Pi,bahguna,, IXerEh

$eh€terlJ fullttP to"t

No. Unsur Pelayanan Nilai unsur
Pelayanan

Kategori

1, 2 3 4
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mutu pelayanan B dan kinerja pelayanan berkategori MEMUASKAN.

Sehingga masih diperlukan peningkatan kualitas pelayanan untuk

mencapai mutu pelayanan A dan kinerja unit pelayanan kategori sangat

memuaskan. Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada

unsur yang mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yang

mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan.

Tabel 10.
Nilai Rata-Rata (NRR) dan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

9 Unsur Pelayanan

Rata-rata dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian

masyarakat terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur

memiliki nilai rata-rata atau nilai interval SKM 3,26 - 4,00 atau

Memuaskan yang merupakan unsur-unsur pelayanan yang perlu

dipertahankan. Dari seluruh unsur-unsur pelayanan tersebut dapat dilihat

1". Persyaratan 3,580 0,397

2. Prosedur Pelayanan 3,510 0,390

5. Waktu Pelayanan 3,530 n aar.rvtovz

4. Biaya/Tarit 3,510 0,390

5. Produk Layanan 3,480 0,386

6. Kompetensi Pelayanan 3,490 0,387

7 Perilaku Pelaksana 3,540 0,393

8. Penanganan Pengaduan, Saran
dan Masukan

3,490 0,387

9. Sarana dan Prasarana 3,400 0,377

Nilai lndeks (Nl) 3,500

Nilai SKM setelah dikonversi 87,50

!il

SuNel Kepuasan f4asyamrat tS:KMt
Badan Fe,€hcataah funbaftgunah Dlerah
frovit si KalilN,ntah Tinat
$eiesertyV6uh "o"t

No Unsur Pelayanan NRR Per Unsur
NRR tertimbang

Per unsur

1" 2 3 4



bahwa acia beberapa unsur ciibawah 3,50 sehingfla unsur peiayanan ini

masih ada peluang untuk ditingkatkan lagi, yaitu :

1. Produk Layanan.

2. Kompetensipelaksana.

3. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, dan

4. Sarana dan Prasarana.

Berdasarkan hasil penyusunan survei Kepuasan Masyarakat (sKM)

terkait iretrerapa uiisur kepuasan rnasyarakat yang nrasih periu

ditingkatkan. unsur sarana dan prasarana tergolong rendah dibandingkan

dengan unsur lainnya. Hal ini dikarenakan prosedur pelayanan masih

terhambat prosedur birokrasi dalam hal surat masuk hingga surat keluar.

Dalam rangka mengatasi hal tersebut, sedang direncanakan tahapan
inovasi rekomendasi secara online sehingga mempermudah dan

mempercepat prosedur pelayanan, sehingga pengguna layanan yang

i:erasai dari iuar kota ticlak periu mengambii surat rekr:niei-rdasi secara

langsung ke Badan Perencanaan pembangunan Daerah.

Dalam rangka mewujudkan komitmen pelayanan publik yang lebih

baik, maka survei tentang opini publik dalam hal kepuasan masyarakat di

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah provinsi Kalimantan Timur

perlu dila ksanakan secara berkesinambungan.

gu rve! Keq ua sa t, t4as/a fd ka t (gl< M t
Badafi ftr€hcaMan fufibahgilhdfl Ddenh
Prouins i 116 1i1716 p 14 5 V11 4 y

96.t 
ps6r Il Tdhuh 2o2z
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BAB IV

KESIMPUI.AN DAN SARAN

4.1, Kesimpulan

Berdasarkan analisis dalam bahasan layanan, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

t. Secara umum kualitas pelayanan di Badan Perencanaan

Pembangunan Daerah Provinsi Kalimantan Timur dipersepsikan Baik

oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat dari hasil survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) yang diperoleh berkisar antara 76,61 -
88,30. Nilai SKM yang diperoleh dari 9 unsur pelayanan adalah 87,50

dan semua unsur menunjukkan hasil yang baik, dengan nilai rata-rata

indeks 3,500.

2. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menunjukkan bahwa

pelayanan di Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi

Kalimantan Timur Semester ll Tahun 2O2L adalah Memuaskan.

4.2 Saran

1,. Perlu upaya untuk mempeftahankan kualitas pelayanan yang sudah

ada dengan melakukan peningkatan kualitas pelayanan secara

konsisten terutama mempertahankan unsur kecepatan pelayanan dan

kemampuan petugas pelayanan.

Meningkatkan kompetensi petugas melalui pemberian pelatihan

untuk meningkatkan keterampilan dan teknis kerja.

Kegiatan penyusunan SKM kiranya dapat dilakukan setiap tahun

sebagai salah satu cara untuk mengontrol kualitas pelayanan publik

agar kualitas pelayanan publik dapat terus ditingkatkan.

2.

3.

tr

S:u ilef Kepaa ta tt lqWa nrc t fS:X lul t
Badah PeehcaMat, frtnbavut ah Doerah
fuvhlsi Kaltt ot tan Thar
seire,rar II Tahuh 2a21
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r lh^hl at  t tEl rFl ta-al rr^rrr r a rArr.LATUF(AI\ DUF(VtrI NE TUADAI\ M/{DYAKANA I

TERHADAP PEIAYANAN PUBLIK SEMESTER II TAHUN 2021,

Unit Pelayanan

Alamat

Telepon,/ Fax
E-mail

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi
Kalimantan Timur
Jl, Kusuma Bangsa No. 2, Sungai Pinang Luar, Kec. Samarinda
Ulu, Kota Samarinda, Kalimantan Timur 75723.
(0541) 74L044
sekreta riatba ppedaka lti m@gma i l.com

SKM UNIT PEI-AYANAN BAPPEDA PROV. KALTIM

MUTU PEI.AYANAN B

KI N ERJA UN IT PEI-AYANAN MEMUASKAN

Priorjtas penlngkatan kr:alitas BeJayanan

Unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan **) :

- Tidak ada unsur pelayanan yang kategorinya tidak baik/kurang baik

,^r - ++l ni!: J^.-^r^- .^,^2 t-t^ai-.-- !J-I- L^if-tt----^4 L^:t-r\UL , " " / Lrllsl UUI lBdll Ull5ul yclllB AcILUBUI lllyd tludl\ Udlr{/ l\ul dllE, udlK

Upaya-upaya yang diperlukan untuk meningkatkan unsur yang ketegorinya tidak

bailvkuranE baik :

- Tidak ada unsur pelayanan yang kategorinya tidak baiVkurang baik.

30 r 202L

ma Madya

1. Persyaratan 3,580
2. Prosedur Pelayanan 3,510
3. Waktu Pelayanan 3,530
4. Biaya/Tarif 3,510
5. Produk Layanan 3,480
A Kompetensi Pe{eksana 3,490
7 Perilaku Pelaksana 3,540
8. Penanganan Pengaduan, Saran dan

Masukan
3,490

9 Sarana dan Prasarana 3,400

ABAPP
(,t)'

*
q
*

HA P

IJJN
t\l tr a- an66-no d aar)l-u J-:rooL,,o J- uvo

Slr N€t Kep u ata b Ma sla $ ka t (S:N 14 )
Badat, furehcahaan knbanguhar, fueqh
Pruvifisi Kd lifi,a rre D Thu r
Seileser lI Tahun 2o2t
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No. Unsur Pelayanan Nilai Unsur Pelayanan
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PEI.IGOLAHAN DATA suRVEl KEPUASAN MASYARAX.AT pER REspoNDEN
DAN PER UNSUR PET.AYANAN

4 I

4 4
I 4 I

5 4
b 4 2 3 I 4
7 I 4 I J

4 4 4 4
3 4
4 3

4 I I I
12 I 3 I
13 4 4
4 4 a
) 4 4 4

4 I 4 I
4 J
4 I 4

19 4
t0 4

4 4 I
I 2 4 3
4 4 3
I 3 4

4
I 4 I

4 3
I 3

29 4
30 4

4
3 4

4 4 3
3 4 J
I 3 3

36 4 4
7 4 3

J 4 2 2

3 2

4 4
4 1 4 3 I
42 3 4 4
4i 4 c
I 4 3
I 3 4

4 4 I 3
48 I I 4

4
3 I I 3 I
4 I 4

t 4 4 3
53 4 4 I 4 4

3 I I I
a I

a I I 3 I
4 3 3
4 4

60 4 4
o 4 2 3

I I 2
I 4 4 3

? I 4
4 3

66 4 I 4 a I
6 3 2 I 3
68 4 4 I 3
I 4 4 4 4

I a

3 4 I 4 3
4 4 --_T

3 4
74 4 3 4 3

) I J a I
4 a I a

4 I 3
I 5

) 4 I I 5 ?

I ) 4 4 4 +

E

gu rw xqpuara h l4asta rato t 1917141

Baddo Pershcatwat, Psfuat8unan fuoral,
hotrlttsi 16 1t1116 1174 6 v*'
gerrresfftETAhurr 2az

NU,
RESP NILAI UNSUR PELAYANAN

U U I

I 4
t4

:{

3
t4

I

I

t4

3

3
t4

t4

t4
3

3
t?

3
I

t4
t4

4

4
3

4

4

4



81 3 4 I
82 I I 4
83 4 4 3
84 4 I I
85 4
86 3
87 4 4
88 3 1

89 I 4 4
90 I a I 3
91 I 4 4
92 3 4
93 I 4 4 4 3 a

94 3 J
o^ 4 I 3 4
96 I 3 4 4
97 a e 3 3
98 3 I
99 3 3 t3
100 4 4

zNilat
/Unsur

35E 351 353 351 344 349 354 349 340

NRR i
Unsur

3.580 3.510 3.530 3.510 3.480 3.490 3.540 3.4S0 3.400

NRR
tertbg/
unsur

0.397 0.390 0.392 0.390 0.386 o 387 0.393 0.387 4.377 Jl.CJU
*)

3.500

IKM Unit pelayanan
"*)

87.496

Keterangan :

- U1 s.d. Ug
- NRR
- IKM
--)

NRR Per Unsur

NRR tertimbang

A
B

D

= Unsur-Unsurpelayanan
= Nilai rata-rata
= lndeks Kepuasan Masyarakat
= Jumlah NRR IKM tertimbang
= Jumlah NRR Tertimbang x 25
= Jumlah ntlai per unsur dibagi

Jumlah kuesioner yang terisi
= NRR per unsur x 0,1 1 1

88,31 - 100,00
76,61 - 88,30
65,00 - 76,60
25,00 - 64,99

2021

U2

Masukan
U9

BAPPE A

a

St rvel K@r$sa t, Masta 4 t<6 t 1gy 1v1 1
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Survey Kepuasan Masyarakat Bappeda
Provinsi Kalimantan Timur
Data Masyarakat/Responden

Login ke Googie untuk menyimpan progres. Pelajari iebih lanjut

* Wajib

Nama *

Jawaban Anda

Jenis Kelamin *

o Laki-laki

O Perempuan

Usia *

O zo-zstahun

O 30-39tahun

O 4o-4gtahun

O 5o tahun ke atas

I of2
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Survey Kepuasan Masyarakat Bappeda Provinsi Kalimantan Timur htps://docs.google.com/forms/d/e/IFAlpQLScT3V2FDTNDl{EvUdK...

Pekerjaan Utama *

O PNS

O rNr/PoLRr

O Swasta

O wirawasta

O Mahasiswa

O Yang lain:

Berikutnya Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalui Google Formulir.

Konten lnl tldak dlbuat atau didukung oleh Google. Laporkanlenyilabgunaan - Persyanlan.Iiyanan - KehJiakao
Prlvasl

Google Formulir

2 of2
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Survey Kepuasan Masyarakat Bappeda
Provinsi Kalimantan Timur

A sekretarlatbappedakaltlm@gmall.com (not shared) Switch account

o
* Required

Sr-rrvey Kepuasan Masyarakat Bappeda Provinsi Kalimantan Timur

Pendapat Masyarakat/Responden Tentang Pelayanan

1. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanan? *

O Sangat Tidak Sesuai

Q riaat sesuai

O Kurang Sesuai

O sesuai

O SangatSesuai

2. Bagaimana pendapat Anda tentang kompetensi/ kemampuan petugas dalam

memberikan pelayanan? *

O Sangat tidak kompeten

Q riaat kompeten

O Kurang kompeten

O Kompeten

O Sangat kompeten

1t4
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3. Bagaimana pemahaman Anda tentang kemudahan prosedur pelayanan di unit

pelayanan ini? "

O Sangat Tidak Mudah

O ridak Mudah

O Kurang Mudah

O Mudah

O Sangat Mudah

4. Bagaimana pendapat Anda terhadap perilaku terkait kesopanan dan

keramahan petugas dalam memberikan pelayanan? *

O Sangat tidak sopan dan tidak ramah

Q fiaaf sopan dan tidak ramah

O Kurang Sopan dan kurang ramah

O Sopan dan ramah

O Sangat Sopan dan ramah

5. Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan? *

O SangatTidakCepat

O ridak cepat

O Kurang Cepat

O Cepat

O Sangat0epat

E
https://docs.google.com/forms/d/e/l FAlpQLScr3V2FDTNDlfEvUdKFlSOQRT-3pmyXMoiY4Z6zEFTdlq2NQ/formResponse?pli='l 214
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6. Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas sarana dan prasarana? *

O SangatBuruk

O Buruk

O cukup

O Baik

O Sangat Baik

7. Bagaimana pendapat Anda tentang kewajaran biaya / tarif dalam pelayanan? *

O Sangat Mahal

O Cukup Mahal

O Mahat

O Murah

O Gratis/tanpa biaya

8. Bagaimana pendapat Anda tentang penanganan pengaduan, saran dan

masukan pengguna Iayanan? *

Q tiuat< aoa

O Ada tetapitidak berfungsi

O Berfungsi kurang maksimal, lambat ditindaklanjuti

O Dikelola dengan baik

O Sangat dikelola dan cepat ditindaklanjuti

E
314
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9. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang

tercantum dalam standar pelayanan dengan yang diberikan? *

O Sangat Tidak Sesuai

O ridak sesuai

O Kurang Sesuai

O Sesuai

O SangatSesuai

Saran perbaikan, masukan dan harapan: *

Your answer

Back Submit Clear form

Never submit passwords through Google Forms.

This content is neither created nor endorsed by Google. Reppf!-Abuse - Terms of Service - Privacy-Pgligy.

Google Forms

E
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