
BUPAT I KAPUAS H U L U 
PROVINSI KALIMANTAN BARAT 

P E R A T U R A N B U P A T I KAPUAS H U L U 

NOMOR T A H U N 2019 

TENTANG 

PEDOMAN P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

D I L INGKUNGAN P E M E R I N T A H K A B U P A T E N KAPUAS H U L U 

D E N G A N RAHMAT TUHAN YANG MAHA E S A 

B U P A T I KAPUAS H U L U , 

Menimbang : a . bahwa u n t u k mengetahui t ingkat kepuasan masyaraka t 

terhadap penyelenggaraan pe layanan publ ik per lu 

d i l a k u k a n Surve i Kepuasan Masyarakat ; 

b. bahwa agar pe laksanaan surve i sebagaimana d imaksud 

da lam h u r u f a dapat t e r l aksana secara berdaya guna dan 

berhas i l guna u n t u k perba ikan pe layanan kepada 

masyaraka t per lu dibuat pedoman; 

c. bahwa berdasarkan pert imbangan sebagaimana 

d imaksud da lam h u r u f a dan h u r u f b, per lu menetapkan 

Peraturan Bupa t i tentang Pedoman Penyelenggaraan 

Surve i Kepuasan Masyarakat d i l ingkungan Pemerintah 

Kabupaten K a p u a s H u l u ; 

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 27 T a h u n 1959 tentang 

Penetapan Undang-Undang Da ru ra t Nomor 3 T a h u n 

1953 tentang Pembentukan Daerah T ingkat I I d i 

Ka l imantan (Lembaran Negara Republ ik Indonesia 

T a h u n 1953 Nomor 9) sebagai Undang-Undang 

(Lembaran Negara Republ ik Indonesia T a h u n 1959 

Nomor 72 , T a m b a h a n Lembaran Negara Republ ik 

Indonesia Nomor 1820); 

2. Undang-Undang Nomor 23 T a h u n 2014 tentang 

Pemer intahan Daerah (Lembaran Negara Republ ik 

Indonesia T a h u n 2014 Nomor 244, Tambahan Lembaran 

Negara Republ ik Indonesia Nomor 5587) sebagaimana 

telah d iubah beberapa ka l i , t e rakhi r dengan Undang-
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Undang Nomor 9 T a h u n 2 0 1 5 tentang Perubahan K e d u a 

a tas Undang-Undang Nomor 2 3 T a h u n 2014 tentang 

Pemer intahan Daerah (Lembar Negara Republ ik 

Indonesia T a h u n 2 0 1 5 Nomor 58 , T a m b a h a n Lembaran 

Negara Republ ik Indones ia Nomor 5679) ; 

3 . Pe ra turan Menteri Pendayagunaan Apara tur Negara dan 

Reformasi B i r ok ras i Nomor 14 T a h u n 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Surve i Kepuasan Masyarakat U n i t 

Penyelenggara Pe layanan Publ ik ; 

M E M U T U S K A N : 

Menetapkan : P E R A T U R A N B U P A T I T E N T A N G PEDOMAN 

P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

D I L INGKUNGAN P E M E R I N T A H K A B U P A T E N K A P U A S 

H U L U . 

B A B I 

K E T E N T U A N U M U M 

Pasa l 1 

D a l a m Pera turan B u p a t i i n i , y ang d imaksud dengan: 

1. Daerah ada lah Kabupaten K a p u a s H u l u . 

2. Pemerintah Daerah ada lah B u p a t i sebagai u n s u r penyelenggara 

pemer intahan daerah yang memimpin pe laksanaan u r u s a n 

pemer intahan yang menjadi kewenangan daerah otonom. 

3 . B u p a t i ada lah B u p a t i K a p u a s H u l u . 

4. Sekretar iat Dae rah ada lah Sekretar iat Dae rah Kabupaten K a p u a s H u l u . 

5. Inspektorat ada l ah Inspektorat Kabupaten K a p u a s H u l u . 

6. Inspek tur ada lah Kepa la Inspektorat . 

7. Inspektur Pembantu Wi layah ada lah Inspektur Pembantu Wi layah pada 

Inspektorat . 

8. Bag ian Organisas i ada lah Bag ian Organisas i pada Sekretar ia t Dae rah 

Kabupaten K a p u a s H u l u . 

9 . Perangkat Daerah ada lah u n s u r pembantu B u p a t i d a n Dewan 

Perwak i lan Rakya t Dae rah da lam penyelenggaraan u r u s a n yang menjadi 

kewenangan Daerah . 
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10. Kepuasan Masyarakat ada lah h a s i l pendapat d a n peni la ian masya raka t 

terhadap k iner ja pe layanan yang d iber ikan oleh apara tur penyelenggara 

pe layanan publ ik . 

1 1 . Surve i Kepuasan Masyarakat ada lah kegiatan pengukuran secara 

komprehensi f tentang t ingkat k e p u a s a n masya raka t terhadap kua l i t a s 

pe layanan yang d iber ikan oleh penyelenggara pe layanan publ ik . 

12. Indeks Kepuasan Masyarakat ada lah h a s i l pengukuran dar i kegiatan 

Surve i Kepuasan Masyarakat yang berupa angka . 

13. Pener ima pe layanan publ ik ada lah orang, masyaraka t , lembaga/instansi 

pemerintah, dan d u n i a u s a h a yang mener ima pe layanan dar i apara tur 

penyelenggara pe layanan publ ik . 

14. U n s u r pe layanan ada lah faktor a t a u aspek yang terdapat da l am 

penyelenggaraan pe layanan kepada masyaraka t . 

15. U n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat ada lah u n s u r yang menjadi 

indikator pengukuran kepuasan masya raka t terhadap penyelenggaraan 

pe layanan publ ik . 

16. Surve i periodik ada lah surve i yang d i l a k u k a n oleh penyelenggara 

pe layanan publ ik secara berka la setiap 6 (enam) bu lan sekal i . 

17. Responden ada lah sampel pener ima pe layanan publ ik yang pada saa t 

pencacahan sedang berada d i l okas i u n i t pe layanan, a t a u yang pe rnah 

mener ima pe layanan dar i apara tur penyelenggara pe layanan. 

18. Lembaga l a i n ada lah lembaga pemerintah a t a u nonpemerintah yang 

secara h u k u m berkedudukan d i Indones ia yang memi l ik i kredibi l i tas d i 

bidang penel it ian dan surve i . 

19. Pe layanan publ ik ada lah kegiatan a t a u rangka ian kegiatan da lam 

rangka pemenuhan kebu tuhan pe layanan sesua i dengan pera turan 

peru ndang- u ndangan bagi setiap warga negara d a n penduduk a tas 

barang, j a s a , dan/a tau pe layanan administrat i f yang d ised iakan oleh 

penyelenggara pe layanan publ ik . 

20 . Penyelenggara pe layanan pub l ik ada lah ins t ans i pemerintah dan B a d a n 

U s a h a Mi l ik Daerah . 

2 1 . I n s t ans i Pemerintah ada lah ins tans i pemerintah pada Pemer intah 

Kabupaten K a p u a s H u l u yang mel iput i Perangkat Dae rah dan Un i t 

Pe l aksana Tekn i s . 
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22 . Un i t pe layanan publ ik ada lah un i t ker ja/kantor pe layanan pada i n s t ans i 

pemerintah a t a u B a d a n U s a h a Mil ik Daerah , yang secara langsung 

m a u p u n t idak langsung member ikan pe layanan kepada pener ima 

pe layanan. 

B A B U 

P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I 

P a s a l 2 

(1) Penyelenggara pe layanan publ ik waj ib m e l a k u k a n Surve i Kepuasan 

Masyarakat secara berka la setiap semester a t a u 2 (dua) k a l i da lam 

se tahun . 

(2) Surve i Kepuasan Masyarakat d i l a k u k a n u n t u k mengetahui t ingkat 

k epuasan masyaraka t terhadap kua l i t a s pe layanan yang d iber ikan oleh 

penyelenggara pe layanan publ ik . 

Pasa l 3 

U n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat pal ing sedikit memuat : 

a . persyaratan; 

b. s istem, mekanisme dan prosedur; 

c. w a k t u penyelesaian pe layanan; 

d . biaya/tarif ; 

e. produk spesi f ikasi j en i s pe layanan; 

f. kompetensi pe laksana ; 

g. per i l aku pe laksana ; 

h . penanganan pengaduan, s a r a n , dan m a s u k a n ; d a n 

i . s a r a n a dan p rasa rana . 

Pasa l 4 

(1) Surve i Kepuasan Masyarakat sebagaimana d imaksud da lam Pasa l 2 ayat 

(1) d i l aksanakan menuru t j e n i s pe layanan. 

(2) Surve i Kepuasan Masyarakat sebagaimana d imaksud da lam Pasa l 2 ayat 

(1) d i l aksanakan sesua i pedoman sebagaimana t e rcantum da lam 

Lamp i ran I yang merupakan bagian t idak t e rp i sahkan dar i Pera turan 

B u p a t i i n i . 
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Pasa l 5 

(1) Surve i K e p u a s a n Masyaraka t dapat d i l a k s a n a k a n secara swakelo la a t au 

bekerja s a m a dengan lembaga l a in . 

(2) Lembaga l a in sebagaimana d imaksud pada ayat (1) y a i tu lembaga yang 

memi l ik i kredibi l i tas dan reputas i d i bidang penelit ian d a n surve i . 

Pasa l 6 

(1) Has i l Surve i Kepuasan Masyaraka t berupa Indeks Kepuasan M a s y a r a k a t 

(2) Penyelenggara pe layanan publ ik menganal is is h a s i l surve i sebagaimana 

d imaksud pada ayat (1) u n t u k m e r u m u s k a n r encana perba ikan 

pe layanan. 

(3) Penyelenggara pe layanan publ ik waj ib mempub l ikas ikan h a s i l surve i d a n 

r encana perba ikan pe layanan kepada masyaraka t . 

(4) Contoh kuesioner, tabel pengolahan data , d a n format pub l ikas i 

sebagaimana te rcantum da lam Lamp i r an I I yang me rupakan bagian t idak 

t e rp i sahkan dar i Pe ra turan B u p a t i in i . 

B A B I I I 

MONITORING, E V A L U A S I , DAN P E L A P O R A N 

Pasa l 7 

Penyelenggara pe layanan pub l ik melaporkan h a s i l pe laksanaan Surve i 

Kepuasan Masyarakat sebagaimana d imaksud da lam Pasa l 2 ayat (1) kepada 

Sekretar is Dae rah me la lu i Bag ian Organisas i . 

Pasa l 8 

(1) Sekretar is Dae rah me la lu i Bag i an Organisas i me l aksanakan monitoring 

d a n eva luas i pe laksanaan Surve i Kepuasan Masyarakat . 

(2) Has i l monitoring dan eva luas i sebagaimana d imaksud pada ayat (1) 

d i laporkan kepada Bupa t i . 

(3) Has i l monitoring dan eva luas i sebagaimana d imaksud pada ayat (2) 

d i gunakan sebagai bahan penyusunan keb i jakan da lam rangka 

peningkatan kua l i t a s pe layanan publ ik . 
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B A B IV 

P E N U T U P 

Pasa l 9 

Peraturan Bupat i in i ber laku sejak tanggal d iundangkan. 

Agar setiap orang mengetahuinya, memer in tahkan pengundangan Pera turan 

Bupat i in i dengan penempatannya da lam Ber i ta Daerah Kabupaten K a p u a s 

Hu lu . 

Di tetapkan di Pu tuss ibau 
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LAMPIRAN I 

P E R A T U R A N B U P A T I K A P U A S H U L U 

NOMOR 7$ T A H U N 2019 

T E N T A N G 

PEDOMAN P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT D I 

L INGKUNGAN P E M E R I N T A H K A B U P A T E N K A P U A S H U L U 

PEDOMAN P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 
D IL INGKUNGAN P E M E R I N T A H K A B U P A T E N K A P U A S H U L U 

I . PRINSIP , T U J U A N , SASARAN, DAN MANFAAT 

A. Pr ins ip 

D a l a m me l aksanakan Surve i Kepuasan Masyarakat , d i l a k u k a n 

dengan memperhat ikan pr ins ip: 

1. T r a n s p a r a n 

Has i l Surve i Kepuasan Masyaraka t h a r u s d ipub l ikas ikan dan 

m u d a h d iakses oleh s e lu ruh masyaraka t . 

2. Part is ipat i f 

D a l a m me l aksanakan Surve i K e p u a s a n Masyaraka t h a r u s 

mel ibatkan peran ser ta masya raka t d a n p ihak terkai t l a innya 

u n t u k mendapatkan h a s i l surve i y ang sebenarnya. 

3 . Akuntabe l 

Ha l -ha l yang d ia tur da lam Surve i Kepuasan Masyarakat h a r u s 

dapat d i l aksanakan d a n dipertanggungjawabkan secara benar d a n 

kons is ten kepada p ihak yang berkepentingan berdasarkan ka idah 

u m u m yang ber laku . 

4. Berkes inambungan 

Surve i Kepuasan Masyarakat h a r u s d i l a k u k a n secara berka la dan 

berke lanjutan u n t u k mengetahui perkembangan peningkatan 

kua l i t a s pe layanan. 

5. Keadi lan 

Pe laksanaan Surve i Kepuasan Masyaraka t menjangkau pengguna 

pe layanan t anpa membedakan s ta tus ekonomi, budaya , agama, 

golongan, dan lokas i geografis ser ta perbedaan kapabi l i tas fisik 

d a n menta l . 
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6. Netral itas 

D a l a m m e l a k u k a n Surve i Kepuasan Masyarakat , penyurvei t idak 

boleh berpihak ser ta mempunya i kepentingan pr ibadi dan 

golongan. 

B . T u j u a n 

Surve i Kepuasan Masyarakat ber tu juan u n t u k mengukur t ingkat 

kepuasan masyaraka t sebagai pengguna pe layanan guna 

peningkatan kua l i t a s penyelenggaraan pe layanan publ ik . 

C . S a s a r a n 

S a s a r a n pe laksanaan Surve i Kepuasan Masyarakat ada lah : 

1. mendorong part is ipas i masya raka t sebagai pengguna pe layanan 

da lam meni la i k iner ja penyelenggara pe layanan publ ik; 

2. mendorong penyelenggara pe layanan publ ik u n t u k 

meningkatkan kua l i t a s pe layanan publ ik ; 

3 . mendorong penyelenggara pe layanan publ ik menjadi lebih 

inovati f da lam menyelenggarakan pe layanan publ ik; d a n 

4. mengukur kecenderungan t ingkat k epuasan masya raka t 

terhadap pe layanan publ ik . 

D. Manfaat 

Manfaat d i l aksanakan Surve i Kepuasan Masyarakat a n t a r a l a in : 

1. d ike tahui ke lemahan a t au kekurangan dar i masing-masing 

u n s u r da lam penyelenggaraan pe layanan publ ik ; 

2. d ike tahu i k iner ja penyelenggara pe layanan publ ik secara 

periodik; 

3 . sebagai bahan penetapan kebi jakan yang per lu d iambi l d a n 

u p a y a t indak lan ju t yang per lu d i l a k u k a n a tas h a s i l Surve i 

Kepuasan Masyarakat ; 

4. d ike tahu i Indeks Kepuasan Masyaraka t secara menye luruh 

terhadap penyelenggaraan pe layanan publ ik ; 

5. memacu persaingan positi f antar un i tpe layanan pub l ik da lam 

upaya peningkatan k iner ja ; d a n 

6. bagi masyaraka t dapat d ike tahui gambaran tentang k iner ja un i t 

pe layanan publ ik . 

H. U N S U R S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

U n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat da lam pera turan i n i mel iput i : 
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1. persyaratan 

Persyaratan ada lah syarat yang h a r u s d ipenuhi da lam pengurusan 

s u a t u j e n i s pe layanan, ba ik persyaratan t ekn is m a u p u n administrat i f . 

2. s is tem, mekanisme, dan prosedur 

S is tem, mekanisme, dan prosedur ada lah ta ta c a r a pe layanan yang 

d i bakukan bagi pemberi dan pener ima pe layanan. 

3 . w a k t u penyelesaian pe layanan 

W a k t u penyelesaian pe layanan ada lah j a n g k a w a k t u yang d iper lukan 

u n t u k menyelesa ikan s e lu ruh proses pe layanan dar i setiap j e n i s 

pe layanan. 

4. b iaya/tar i f 

B iaya/ tar i f ada lah ongkos yang d ikenakan kepada pener ima pe layanan 

da lam mengurus dan/a tau memperoleh pe layanan dar i penyelenggara 

pe layanan publ ik yang besarnya di tetapkan berdasarkan kesepakatan 

an ta ra penyelenggara pe layanan pub l ik dan masyaraka t . 

5. produk spesi f ikasi j en i s pe layanan 

Produk spesi f ikasi j en i s pe layanan ada lah h a s i l pe layanan yang 

d iber ikan d a n di ter ima sesua i dengan ketentuan. Produk pe layanan i n i 

me rupakan h a s i l dar i setiap spesi f ikasi j en i s pe layanan. 

6. kompetensi pe l aksana 

Kompetensi pe l aksanaan ada lah kemampuan yang h a r u s d imi l ik i oleh 

pe laksana yang mel iput i pengetahuan, keah l i an , keterampi lan, dan 

pengalaman. 

7. per i laku pe laksana 

Per i laku pe laksana ada lah s ikap petugas da lam member ikan 

pe layanan. 

8. penanganan pengaduan, s a r a n , dan m a s u k a n 

Penanganan pengaduan, s a r a n dan m a s u k a n , ada lah ta ta c a r a 

pe laksanaan penanganan pengaduan d a n t indak lan jutnya . 

9 . s a r a n a dan p ra sa rana 

S a r a n a ada lah segala s esua tu yang dapat dipakaisebagai a la t da lam 

mencapa i m a k s u d dan tu juan . P r a s a r a n a ada lah segala sesua tu yang 

merupakan penunjang u t a m a terselenggaranya s u a t u proses 

(u s a h a,pembangunan, proyek). 
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Penyelenggara pe layanan pub l ik t idak dapat mengurangi a t au mengubah 

u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat , n a m u n dapat menambah u n s u r 

Surve i Kepuasan Masyarakat sesua i k ebu tuhan d a n j e n i s pe layanan. 

m. P E R I O D E DAN M E T O D E S U R V E I 

B . Periode Surve i 

Periode surve i me rupakan k u r u n w a k t u Surve i Kepuasan Masyarakat 

pada penyelenggaraan pe layanan publ ik . Surve i , dapat d i l a k u k a n 

secara bertahap dengan j a n g k a w a k t u (periode) tertentu ya i tu 6 bu lan 

seka l i (setiap semester) a t au s e tahun d u a ka l i . U n t u k keper luan 

tertentu, penyelenggara pe layanan publ ik dapat menambah 

pe laksanaan surve i s esua i kebu tuhan . 

B . Metode Surve i 

U n t u k me l akukan surve i secara periodik mempergunakan pendekatan 

metode kual i ta t i f dengan pengukuran menggunakan S k a l a L iker t . 

S k a l a L ike r t ada lah s u a t u s k a l a psikometr ik yang u m u m d igunakan 

da lam kuesioner (angket), dan merupakan s k a l a yang pal ing banyak 

d igunakan da lam r iset berupa surve i . Metode in i d ikembangkan oleh 

Rens i s L iker t . S k a l a L iker t ada lah s k a l a yang dapat d ipergunakan 

u n t u k mengukur s ikap , pendapat, dan persepsi seseorang a t au 

sekelompok orang terhadap penyelenggaraan pe layanan publ ik . Pada 

s k a l a L ike r t responden d iminta u n t u k menentukan t ingkat persetujuan 

mereka terhadap s u a t u pernyataan dengan memi l ih sa l ah sa tu dar i 

p i l ihan yang tersedia. 

IV . P E L A K S A N A DAN T E K N I K S U R V E I 

A. Pe l aksana Surve i 

Pe l aksana surve i ada lah setiap penyelenggara pe layanan publ ik . 

D a l a m me l aksanakan surve i , penyelenggara pe layanan publ ik dapat 

m e l a k u k a n secara: 

1. Swake lo la 

Surve i Kepuasan Masyarakat d i l aksanakan sendir i oleh 

penyelenggara pe layanan publ ik . Pada pe laksanaan surve i secara 

swakelo la, penyelenggara pe layanan pub l ik mel ibatkan perwaki lan 

masya raka t pengguna pelayanan sebagai pemantau. 

2. d i l aksanakan lembaga l a in/un i t independen 
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Surve i Kepuasan Masyarakat dapat d i l a k s a n a k a n oleh lembaga 

l a in/un i t independen yang s u d a h berpengalaman. Lembaga 

l a in/un i t independen tersebut a n t a r a l a in : 

a . B a d a n Pusa t S ta t i s t ik (BPS) ; 

b. Perguruan Tinggi (Pakar) ; 

c. Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM); dan/a tau 

d. Pe l aku U s a h a . Pe laksanaan Surve i Kepuasan Masyarakat dapat 

d i l a k u k a n oleh u n i t independen a t a u gabungan dar i un i t 

independen tersebut. 

B . T e k n i k Surve i 

T e k n i k Surve i Kepuasan Masyarakat a n t a r a l a in : 

1. kues ioner dengan wawanca ra tatap m u k a ; 

2. kues ioner mela lui pengisian sendir i , t e rmasuk yang d ik i r im 

mela lu i sura t ; 

3 . kues ioner elektronik (e-survey); 

4. d i s k u s i kelompok terfokus; dan/a tau 

5. wawanca ra t idak t e rs t ruktur me la lu i wawanca ra mendalam. 

V. PELAKSANAAN S U R V E I 

A. Pers iapan Surve i 

L Penetapan Pe l aksana 

a . Apabi la d i l aksanakan secara swakelo la, per lu membentuk T i m 

Penyelenggara Surve i Kepuasan Masyarakat yang terdir i dar i : 

1) Pengarah; 

2) Pe laksana , terdir i dar i : 

a . Ke tua ; 

b. Anggota sekal igus penyurvei sebanyak-banyaknya 5 

(lima) orang; 

3) Sekretar iat sebanyak-banyaknya 3 orang; d a n 

4) Pemantau (dari perwaki lan masya raka t pengguna 

pelayanan); 

b. Apabi la beker jasama dengan lembaga l a in , m a k a lembaga 

tersebut h a r u s memi l ik i pengalaman dan kredibi l i tas d i bidang 

penel i t ian a tau surve i . Ke r j asama penyelenggara pe layanan 

dengan u n i t independen da lam pe laksanaan surve i h a r u s 

me la lu i Perjanj ian Ker jasama d a n tertuang da l am Be r i t a Acara . 
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2. Peny iapan B a h a n Surve i 

a . Materi Kuesioner 

D a l a m Surve i Kepuasan Masyaraka t d i gunakan daftar 

per tanyaan kuesioner sebagai a la t ban tu pengumpulan da ta 

kepuasan masyaraka t pener ima pe layanan. P enyusunan 

kues ionermenurut u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat yang 

d i sesua ikan dengan j e n i s pe layanan yang d isurve i d a n da ta 

yang ing in diperoleh dar i u n i t pe layanan publ ik . 

Bag i an kuesioner secara u m u m , terbagi da lam: 

1) Bag ian Per tama 

Pada bagian per tama ber is ikan j u d u l kues ioner dan n a m a 

ins tans i . 

2) Bag ian Kedua 

Pada bagian k e d u a dapat be r i s ikan profil responden a n t a r a 

l a in : j en i s ke lamin , u s i a , pendidikan, dan pekerjaan. Profil 

d i gunakan u n t u k menganal is is karakter i s t ik responden 

terka i t persepsi (penilaian) responden terhadap pe layanan 

yang diperoleh. Se la in i tu dapat j u g a d i tambahkan kolom 

w a k t u / j a m responden saa t d isurve i 

3) Bag ian Ketiga 

Pada bagian i n i ber i s ikan daftar per tanyaan yang 

t e rs t ruktur m a u p u n t idak ters t ruktur . Per tanyaan yang 

t e rs t ruktur be r i s ikan j a w a b a n dengan p i l ihan berganda 

(pertanyaan tertutup), sedangkan j a w a b a n t idak t e rs t ruktur 

(pertanyaan terbuka) berupa per tanyaan dengan j awaban 

bebas, d i m a n a responden dapat menyampa ikan pendapat, 

s a r a n , k r i t i k dan apres ias i . 

b. B e n t u k J a w a b a n Kuesioner 

Desa in bentuk j a w a b a n da lam setiap per tanyaan u n s u r 

pe layanan da lam kuesioner be rupa j a w a b a n per tanyaan p i l ihan 

berganda. B e n t u k p i l ihan j a w a b a n per tanyaan kuesioner 

bersifat kua l i ta t i f u n t u k mencerminkan t ingkat kua l i t a s 

pe layanan. 

Ni lai persepsi t ingkat kua l i t a s pe layanan dibagi da lam 4 (empat) 

kategori, y a i tu : 
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1) berni la i tidak baik, diberi n i l a i persepsi 1; 

2) berni la i k u r a n g baik , diberi n i l a i persepsi 2; 

3) berni la i baik, diberi n i l a i persepsi 3 ; d a n 

4) berni lai sangat baik, diberi n i l a i persepsi 4. 

Contoh: 

Peni la ian terhadap per i laku pe laksana pe layanan. 

1) Diber i n i l a i 1 (t idak sopan) apabi la pe laksana/petugas 

pe layanan berper i laku tidak sopan da lam member ikan 

pe layanan. 

2) Diber i n i l a i 2 (kurang sopan) apabi la pelaksana/petugas 

pe layanan berper i laku k u r a n g sopan da lam member ikan 

pe layanan. 

3) Diber i n i l a i 3 (sopan) apabi la pelaksana/petugas pe layanan 

berper i laku sopan da lam member ikan pe layanan. 

4) Diber i n i l a i 4 (sangat sopan) apabi la pe laksana/petugas 

pe layanan berper i laku sangat sopan da lam member ikan 

pe layanan. 

Penetapan J u m l a h Responden, Lokas i , d a n W a k t u Pengumpulan 

D a t a 

a . Penetapan J u m l a h Responden 

T e k n i k penar ikan sampel dapat d i s esua ikan dengan j en i s 

pe layanan, tu juan surve i , d a n da ta yang ing in diperoleh. 

Responden dipi l ih secara a cak dar i pengguna pe layanan yang 

d isurve i s e sua i dengan c a k u p a n w i l ayah masing-masing u n i t 

pe layanan. Sedangkan u n t u k besaran sampel dan populasi 

dapat d ih i tung dengan menggunakan r u m u s : 

S = {X2.N.P.Q} / (d2 (N-l) + 

keterangan: 
S = jumlah sampel 
A2 = lamda (faktor pengali) dengan dk=l , taraf kesalahan bisa 1%, 
5%, 10% 
N = Populasi 
P (populasi menyebar normal)= Q= 0,5 
d =0,0 

U n t u k m e m u d a h k a n pengambilan sampel t anpa menghitung, 
dapat mel ihat pada tabel Kre jc ieand Morgansebagai ber ikut : 
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Tabel 1.1 
Sampel Morgan d a n Krejcie 

Populasi 
(N) 

Sampel 
(n) 

Populasi 
(N) 

Sampel 
(n) 

Populasi 
(N) 

Sampel (n j 

10 10 220 140 1.200 291 
15 14 230 144 1.300 297 
20 19 240 148 1.400 302 
25 24 250 152 1.500 306 — , 

30 28 260 155 1.600 310 
35 32 270 059 1.700 313 
40 36 280 162 1.800 317 
45 40 290 165 1.900 320 
50 44 300 169 2.000 322 
55 48 320 175 2.200 327 
60 52 340 181 2.400 331 
65 56 360 186 2.600 335 
70 59 380 191 2.800 338 
75 63 400 196 3.000 341 
80 66 420 201 3.500 346 
85 70 440 205 4.000 351 
90 73 460 210 4.500 354 
95 76 480 214 5.000 357 
100 80 500 217 6.000 361 
110 86 550 226 7.000 364 
120 92 600 234 8.000 367 
130 97 650 242 9.000 368 
140 103 700 248 10.000 370 
150 108 750 254 15.000 375 
160 113 800 260 20.000 377 
170 118 850 265 30.000 379 
180 123 900 269 40.000 380 
190 127 950 274 50.000 381 
200 132 1.000 278 75.000 382 
210 136 1.100 285 1.000.000 384 

b. L okas i dan W a k t u Pengumpulan D a t a 

Pengumpulan da ta dapat d i l a k u k a n pada: 

1) l okas i masing-masing un i t pe layanan pub l ik pada w a k t u 

j a m pe layanan; a t au 

2) l ingkungan pe rumahan , domisi l i , a t au tempat l a innya , 

u n t u k pener ima pe layanan tertentu. 

P e n y u s u n a n J a d w a l 

Sebe lum me l aksanakan surve i , penyelenggara pe layanan publ ik 

m e n y u s u n j a d w a l pe laksanaan surve i pada tahapan : 

a . pers iapan surve i ; 

b. pe l aksanaan pengumpulan data ; 

c. pengolahan data; d a n 

d. penyusunandan pelaporan has i l . 

14 



Penentuan j a d w a l surve i dapat d i s esua ikan dengan kondis i u n i t 

pe layanan dan/a tau j e n i s pe layanan. 

B . P e l aksanaan Pengumpulan Da ta 

1. Pengumpulan D a t a 

Pengumpulan da ta oleh anggota t im/penyurvei berdasarwaktu d a n 

metode yang te lah di tetapkan dengan menyampa ikan kues ioner 

kepada responden sesua i u n s u r Surve i K e p u a s a n Masyarakat yang 

d i t entukan. U n t u k memperoleh da ta yang a k u r a t d a n objektif, per lu 

d i je laskan kepada responden mater i kues ioner dan j en i s pe layanan 

yang diselenggarakan. 

2. Pengis ian Kuesioner Pengis ian kues ioner dapat d i l a k u k a n dengan: 

a . d i l a k u k a n sendir i oleh responden sebagai pener ima pe layanan 

d a n has i l n ya d i k u m p u l k a n d i tempat yang te lah d ised iakan; 

dan/atau 

b. d i l a k u k a n oleh penyurvei me la lu i wawancara . 

C . Pengolahan Da ta 

1. L a n gkah - Langkah Pengolahan D a t a 

Set iap j awaban per tanyaan survey masing-masing diberi n i l a i . Ni lai 

ra ta - ra ta per u n s u r se lan jutnya d i ka l i kan n i la i penimbang. Da l am 

penghitungan data Surve i Kepuasan Masyarakat terhadap u n s u r 

yang d ikaj i , set iap u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat memi l ik i 

penimbang yang sama . Ni lai penimbang (bobot n i l a i ra ta ra ta 

tertimbang) d i tetapkan dengan r u m u s sebagai ber ikut : 

Bobot nilai rata-rata tertimbang = Jumlah bobot 1 
Jumlah unsur x 

x = j u m l a h yang disurvey 

Contoh: J i k a u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat sebanyak 9 
(sembilan) u n s u r 

Jumlah bobot 1 Bobot nilai rata-rata tertimbang = 
Jumlah unsur 

- -g =0,11 

Mengingat u n i t pe layanan publ ik mempunya i karakte r i s t ik yang 

berbeda-beda, m a k a setiap u n i t pe layanan publ ik d imungk inkan 

u n t u k : 
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a . menambah u n s u r yang dianggap re levan; d a n 

b. member ikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) u n s u r 

yang dominan da lam u n i t pe layanan dengan catatan j u m l a h 

bobot s e lu ruh u n s u r tetap 1. 

U n t u k memperoleh n i l a i Indeks K e p u a s a n Masyarakat d i gunakan 

pendekatan n i l a i ra ta - ra ta tert imbang dengan r u m u s sebagai 

ber ikut: 

nn.M Total dari Nilai dari Persepsi Per Unsur . . . 
IKM = =- x Nilai Penimbang 

Total Unsur yang Terisi 

U n t u k memudahkan interpretasi terhadap peni la ian I K M ya i tu 

a n t a r a 25-100 , m a k a h a s i l peni la ian tersebut d i a t as d ikonvers ikan 

dengan n i l a i dasar 25 , dengan r u m u s sebagai ber ikut : 

Nilai IKM (sebelum konversi) x 25 

Adapun n i la i persepsi , n i l a i interval , n i l a i interval konvers i , m u t u 

pe layanan, d a n k iner ja un i t pe layanan pub l ik d igambarkan da lam 

tabel ber ikut: 

Tabe l 1.2 
Nilai Persepsi , Nilai Interval , Nilai Interva l Konvers i , 
Mu tu Pe layanan dan K iner ja Un i t Pe layanan Pub l ik 

Nilai 
Persepsi 

Nilai Interval 
IKM 

Nilai 
IntervalIKM 
Terkonversi 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

Publik 
1 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 -88,30 B Baik 
4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik 

Pengolahan da ta surve i dapat d i l a k u k a n dengan 2 (dua) ca ra , ya i tu : 

a . Pengolahan dengan computer 

D a t a entry dan perhi tungan indeks dapat d i l a k u k a n dengan 

program komputer/s is tem data base. 

b. Pengolahan secara m a n u a l 

1) D a t a i s i an kuesioner da r i setiap responden d i m a s u k k a n ke 

da lam formulir m u l a i da r i u n s u r 1 (U I ) sampa i dengan u n s u r 

X ( U X ) ; 

16 



2) Langkah se lanjutnya, u n t u k mendapatkan n i l a i ra ta - ra ta 

pe runsur pe layanan dan n i l a i indeks per j en i s pe layanan, 

sebagai ber ikut : 

a) Ni la i ra ta - ra ta per u n s u r pe layanan Nilai masing-masing 

u n s u r pe layanan d i jumlahkan sesua i dengan j u m l a h 

kuesioner yang d i i s i oleh responden. Se lan jutnya , u n t u k 

mendapatkan n i la i ra ta - ra ta per u n s u r pe layanan, m a k a 

j u m l a h n i l a i masing-masing u n s u r pe layanan dibagi 

dengan j u m l a h responden yang mengisi . 

U n t u k mendapatkan n i l a i ra ta - ra ta tert imbang per u n s u r 

pe layanan, m a k a j u m l a h n i la i ra ta - ra ta per u n s u r 

pe layanan d ika l i kan dengan 0 ,11 (apabi la 9 unsur ) 

sebagai n i l a i bobot ra ta - ra ta tertimbang. 

b) Ni lai indeks pe layanan U n t u k mendapatkan n i l a i indeks 

per j en i s pe layanan, dengan c a r a men jumlahkan n i la i 

ra ta - ra ta tert imbang dar i s e m u a u n s u r . 

2. Penguj ian Kua l i t a s D a t a Da ta pendapat masya raka t yang telah 

d i m a s u k k a n da lam mas ingmasing kuesioner d i s u s u n dengan 

mengkompi las ikan da ta responden yang d ih impun berdasarkan 

kelompok u m u r , j e n i s ke lamin , pendid ikan terakhir , d a n peker jaan 

u tama . Informasi i n i dapat d i gunakan u n t u k mengetahui profil 

responden dan kecenderungan pener ima pe layanan. 

D. Pelaporan Has i l P e n y u s u n a n Indeks 

H a s i l a k h i r kegiatan penyusunan Indeks K e p u a s a n Masyarakatpada 

un i t pe layanan pub l i kd i susun dengan mater i u t a m a sebagaiberikut: 

1. Indeks Kepuasan Masyarakat Indeks K e p u a s a n Masyarakat (IKM) 

u n i t pe layanan publ ik diperoleh dar i n i l a i ra ta - ra ta I K M pada 

s e lu ruh j en i s pe layanan yang d isurve i . Nilai I K M pada j e n i s 

pe layanan diperoleh dar i n i l a i i ndeks komposit (gabungan) da r i 

setiap u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat . Nilai indeks komposit 

(gabungan) u n t u k setiap j en i s pe layanan, merupakan j u m l a h n i l a i 

ra ta - ra ta dar i setiap u n s u r Surve i Kepuasan Masyaraka t d ika l i kan 

dengan penimbang yang sama , y a i t u 0 ,11 (un tuk 9 u n s u r ) . 
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Contoh: 

Apabi la d ike tahu i n i l a i ra ta - ra ta u n s u r pada j en i s pe layanan A sebagai 
ber ikut : 

1NO 
U n s u r Surve i Kepuasan 

Masyarakat 

m i a i Ka t a -Ka ta u n s u 
O L l l V C 1 J V C j J U c l o c l i - i 

Masyaraka t 

r 

1 persyaratan a 
2 s istem mekanisme dan nrosedur b 

3 w a k t u penyelesaian pe layanan c 
4 b iaya/ tar i f d 

5 produk spesi f ikasi j en i s pe layanan 

6 kompetensi pe laksana f 

7 per i l aku pe laksana g 
8 penanganan pengaduan, s a r a n dan 

m a s u k a n 
h 

9 s a r a n a d a n p r a s a r a n a i 

M a k a u n t u k mengetahui n i l a i Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada 

j e n i s pe layanan A d ih i tung dengan c a r a sebagai ber ikut : 

( a x O , l l ) + (b x 0,11) + (c x 0,11) + (d x 0,11) + (e x 0,11) + (f x 0,11) + 

(g x 0,11) + (h x 0,11) + (i x 0,11) = Nilai I K M (X) 

Ni lai I K M (X) pada pe layanan A tersebut se lan jutnya d ikonvers ikan 

dengan n i l a i dasar 25 . 

Sehingga n i l a i I K M Pe layanan A setelah dikonvers i = Nilai I K M (X) x 2 5 . 

U n t u k mengetahui n i l a i I K M u n i t pe layanan publ ik setelah dikonversi , 

d iambi l da r i n i l a i ra ta - ra ta I K M setelah dikonvers i pada s e m u a j e n i s 

pe layanan yang disurve i . Dengan demik ian h a s i l Surve i K e p u a s a n 

Masyarakat pada u n i t pe layanan pub l ik dapat d i s impu lkan sebagai 

ber ikut : 

a) Ni lai I K M setelah dikonvers i pada un i t pe layanan publ ik = Ni lai 

ra ta - ra ta I K M setelah dikonversi pada s emua j e n i s pe layanan yang 

disurvei ; 

b) M u t u Pe layanan ( l ihat Tabel 1.2, M u t u Pelayanan); dan 

c) K iner ja Un i t Pe layanan Pub l ik ( l ihat Tabe l 1.2, K iner ja Un i t 

Pe layanan Publ ik ) . 

2 . Pr ior i tas Peningkatan Kua l i t a s Pe layanan D a l a m peningkatan kua l i t a s 

pe layanan d ipr ior i taskan kepada u n s u r yang mempunya i n i l a i pal ing 

rendah u n t u k lebih d a h u l u diperbaiki . Sedangkan u n s u r yang 

mempunya i n i l a i tinggi, m in ima l h a r u s tetap d iper tahankan. 
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IV. ANALIS IS H A S I L S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT DAN RENCANA 
T INDAK L A N J U T 

Sete lah diperoleh h a s i l pengolahan da ta Surve i Kepuasan 

Masyarakat , m a k a per lu d i l a k u k a n ana l i s i s terhadap u n s u r yang d isurve i 

ba ik yang bersifat t ekn is m a u p u n non tekn is secara kese lu ruhan , 

sehingga a k a n menggambarkan h a s i l y ang objektif da r i Surve i Kepuasan 

Masyarakat i t u sendir i . D a l a m m e l a k u k a n ana l i s i s dan pe rumusan 

r encana t indak lan jut surve i , p impinan penyelenggara pe layanan publ ik 

h a r u s mel ibatkan pe laksana pe layanan dan dapat mengikutser takan 

perwaki lan masya raka t pengguna pe layanan.Anal is is masing-masing 

u n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat dapatd i l akukan dengan ca ra : 

A. Ana l i s i s Univar ia t 

Ana l i s i s i n i d i l a k u k a n u n t u k menggambarkan da ta var iabel yang 

t e rkumpu l (memaparkan h a s i l temuan) t anpa bermaksud member ikan 

kes impulan . Has i l ana l i s i s i n i me rupakan deskr ips i (penjabaran) 

t emuan h a s i l surve i berupa data stat ist ik , seperti: f rekuens i d is t r ibus i , 

t abu las i data , dan persentase yang d iwu judkan da lam grafik a t au 

gambar ser ta perhitungan-perhitungan deskript i f dar i masing-masing 

u n s u r yang disurvei . Proses ana l i s i s un ivar ia t dapat d i l akukan dengan 

menggunakan perhi tungan ana l i s i s deskript i f program S P S S (Statistical 

Package for Social Sciences). 

B . Ana l i s i s B ivar ia t 

Ana l i s i s B i var ia t d i l a k u k a n u n t u k menje laskan hubungan y a n g 

kompleks a n t a r a s a t u u n s u r dengan u n s u r l a in . Contoh: hubungan 

a n t a r a u n s u r persyaratan dengan u n s u r w a k t u penyelesaian 

pe layanan, a t au kompetensi pe laksana dengan u s u r per i laku 

pe laksana .Tu juan dar i ana l i s i s bivar iat i n i ada lah u n t u k mel ihat 

hubungan s a t u u n s u r dengan u n s u r l a in sebagai dasar u n t u k 

menje laskan s u a t u masa lah . Melalui ana l i s i s i n i , h a s i l pengolahan da ta 

Surve i Kepuasan Masyarakat t idak h a n y a d i m u n c u l k a n da lam ana l i s i s 

kuant i ta t i f sa ja ( indeks a t au angka) , tetapi j u g a ana l i s i s kual i tat i f . 

Ana l i s i s i n i sangat penting u n t u k perba ikan kua l i t a s pe layanan publ ik 

m a u p u n pengambilan keb i jakan da lam rangka pe layanan publ ik . Oleh 

k a r e n a i t u , berdasar h a s i l ana l i s i s tersebut d i s u s u n r encana t indak 

lan ju t berupa perba ikan pelayanan. R e n c a n a t indak lan jut perba ikan 

pe layanan dapat d i l a k u k a n dengan prior i tas d imula i da r i u n s u r y a n g 
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pal ing rendah has i lnya da lam j a n g k a pendek (kurang dar i 12 bulan) , 

j a n g k a menengah (lebih dar i 12 bu lan , k u r a n g dar i 24 bulan) , 

dan/a tau j a n g k a panjang (lebih dar i 24 bulan) . Rencana t indak lan jut 

h a s i l Surve i Kepuasan Masyaraka t berupa perba ikan pe layanan dapat 

d i tuangkan da lam contoh tabel ber ikut: 

RENCANA T INDAK L A N J U T P E R B A I K A N PELAYANAN 

No Jen is 
Pelayanan 

Prioritas 
Unsur 

Program/ 
Kegiatan Waktu Penanggung 

Jawab 

Vb . P U B L I K A S I H A S I L S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

Penyelenggara pe layanan publ ik waj ib mempub l ikas ikan h a s i l Surve i 

Kepuasan Masyarakat kepada masya raka t pengguna 

pe layanan.Publ ikas i h a s i l surve i m in ima l memuat : 

1. n a m a un i t pe layanan publ ik ; 

2 . j e n i s pe layanan; 

3 . periode Surve i Kepuasan Masyarakat ; 

4. h a s i l Surve i Kepuasan Masyarakat ; 

5. da ta responden; dan 

6. r encana t indak lan jut Surve i Kepuasan Masyarakat . 

Pub l ikas i h a s i l Surve i Kepuasan Masyarakat d i l a k u k a n an ta ra l a in 

mela lu i : 

1. papan informasi d i tempat pe layanan; 

2. an jungan informasi a t a u TV media; 

3 . media cetak; 

4. website; 

5. S i s tem Informasi Pe layanan Pub l ik Nasional (SIPPN); dan/a tau media 

l a innya yang m u d a h d iakses oleh masya raka t pengguna pe layanan. 

V I I I . PENYUSUNAN LAPORAN P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N 
MASYARAKAT 

Laporan Penyelenggaraan Surve i K e p u a s a n Masyarakat i n i 

d i m a k s u d k a n sebagai sa l ah sa tu media a t a u a la t u n t u k menyediakan 

informasi d a n rekomendasi da lam upaya men ingkatkan k iner ja 

penyelenggara pe layanan publ ik secara bertahap, kons is ten , d a n 

berkes inambungan. Laporan Penyelenggaraan Surve i Kepuasan 
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Masyaraka t pada un i t pe layanan publ ik dapat d i s u s u n dengan 

s is temat ika sebagai ber ikut : 

B A B I : P E N D A H U L U A N 

A. La ta r Be lakang Masa lah S u b B a b La t a r Be lakang Masa lah memuat 

permasa lahan da lam penyelenggaraan pe layanan publ ik sehingga 

d iper lukan Surve i Kepuasan Masyarakat da lam u p a y a peningkatan 

k u a l i t a s pe layanan publ ik . 

B . T u j u a n 

Pada S u b B a b T u j u a n memuat tu juan penyelenggaraan Surve i 

Kepuasan Masyarakat . 

C . J e n i s Pe layanan dan U n s u r Surve i K e p u a s a n Masyarakat 

Pada S u b B a b i n i memuat j en i s pe layanan pada un i t pe layanan 

publ ik yang d isurve i d a n U n s u r Surve i Kepuasan Masyarakat . 

D. Metode d a n Periode Surve i 

Pada S u b B a b in i memuat metode surve i ; periode surve i ; 

karakter i s t ik dan j u m l a h populasi ; se r ta keterwaki lan anggota 

sampel . 

B A B I I : PELAKSANAAN S U R V E I 

A. Pers iapan Surve i 

Pada S u b B a b in i memuat pe l aksana surve i (swakelola dengan 

membentuk T i m a t a u bekerja s a m a dengan lembaga la in ) ; 

penyiapan bahan surve i ; penetapan j u m l a h responden, lokas i , dan 

w a k t u pengumpulan data ; dan penyusunan j adwa l . 

B . Pe l aksanaan Pengumpulan Da ta 

Pada S u b B a b in i memuat kegiatan pengumpulan da ta dan 

pengis ian kuesioner. 

C . Pengolahan Da ta 

Pada S u b B a b in i memuat langkah- langkah pengolahan data d a n 

penguj ian kua l i t a s data . 

D. P enyusunan Indeks Kepuasan Masyaraka t 

Pada S u b B a b i n i memuat n i l a i Indeks Kepuasan Masyarakat ser ta 

peringkat u n s u r yang per lu mendapat prioritas da lam perbaikan 

pe layanan. 
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B A B I I I : ANALIS IS DAN RENCANA T INDAK L A N J U T H A S I L S U R V E I 

K E P U A S A N MASYARAKAT 

A. Ana l i s i s Has i l Surve i Kepuasan Masyarakat Pada S u b B a b i n i 

memuat ana l i s i s has i l Surve i Kepuasan Masyarakat . Se la in i t u , 

j u g a d isa j ikan ana l i s i s perbandingan has i l surve i tersebut dengan 

has i l survei t a h u n a tau semester sebe lumnya d ika i tkan dengan 

upaya perbaikan yang d i l akukan . 

B . Rencana T indak Lan ju t Surve i Kepuasan Masyarakat Pada S u b 

B a b in i memuat r encana t indak lan jut h a s i l Surve i Kepuasan 

Masyarakat da lam rangka perba ikan penyelenggaraan pe layanan 

publ ik. 

B A B IV: P E N U T U P 

Penutup terdiri dar i kes impulan dan saran/rekomendas i . Kes impu lan 

berisi in t i sar i has i l Surve i Kepuasan Masarakat . Sedangkan 

saran/rekomendas i memuat m a s u k a n kepada p ihak terkai t m a u p u n 

pembina pelayanan publ ik. 

LAMPIRAN 

Lampi ran Laporan Penyelenggaraan Surve i Kepuasan Masyaraka t 

pada un i t pe layanan publ ik pal ing sedikit memuat : 

- contoh kuesioner; 

- data responden; 

- tabel pengolahan data; 

- Keputusan Pembentukan T im Penyelenggara Surve i Kepuasan 

Masyarakat ; dan 

- buk t i pub l ikas i has i l dan r encana t indak lan jut Surve i Kepuasan 

Masyarakat . 
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LAMPIRAN I I 
P E R A T U R A N B U P A T I K A P U A S H U L U 
NOMOR t i TAHUN 2019 
T E N T A N G 
PEDOMAN P E N Y E L E N G G A R A A N S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 
D I L INGKUNGAN P E M E R I N T A H K A B U P A T E N KAPUAS H U L U 

CONTOH K U E S I O N E R , T A B E L PENGOLAHAN DATA, 
DAN F O R M A T P U B L I K A S I 

L CONTOH K U E S I O N E R 

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASARAKAT (SKM) 
PADA (nama unit pelayanan publik ) KABUPATEN KAPUAS HULU 

Tanggal Survey : Jam Survey : 

PROFIL RESPONDEN 

n r n ~ p 
• SD • SMP • SMA [ J DI I I • S l /D IV • S2 • S3 
• PNS • TNI • P O L R I • SWASTA Q WIRAUSAHA 
• LAINNYA (sebutkan) 

Jenis pelayanan yang diterima : 
(contoh: pelayanan penerbitan KTP, pelayanan konsultasi, pelayanan persalinan, dan lain-lain) 

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN 
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban, P* diisi petugas) 

1. Apakah persyaratan pelayanan yang diminta P*) 6 Bagaimana pendapat Saudara tentang P*) 
petugas sudah sesuai dengan persyaratan kompetensi/kemampuan petugas dalam 
pelayanan yang ditetapkan pada unit ini? memberikan pelayanan? 
a. tidak sesuai 1 a. tidak kompeten 1 
b. kurang sesuai 2 b. kurang kompeten 2 
c. sesuai 3 c. kompeten 3 
d. sangat sesuai 4 d. sangat kompeten 4 

2. Apakah sistem, mekanisme, dan prosedur 7 Bagamana pendapat saudara terhadap 
pelayanan yang telah dilaksanakan sudah sesuai perilaku petugas dalam pelayanan pada 
dengan yang ditetapkan pada unit ini? unit ini? 
a. tidak sesuai 1 a. tidak sopan 1 
b. kurang sesuai 2 b. kurang sopan 2 
c. sesuai 3 c. sopan 3 
d. sangat sesuai 4 d. sangatsopan 4 

3. Apakah waktu penyelesaian pelayanan yang telah 8 Bagaimana pendapat Saudara tentang 
Saudara terima sudah sesuai dengan yang mekanisme dan/atau tindak lanjut 
ditetapkan pada unit ini? penanganan pengaduan, saran, dan 
a. tidak sesuai 1 masukan pada unit ini? 
b. kurang sesuai 2 a. tidak jelas 1 
c. sesuai 3 b. kurang jelas 2 
d. sangat sesuai 4 c. jelas 3 

d. sangat jelas 4 
4 Apakah biaya/tarif yang dipungut pada 9 Bagaimana pendapat Saudara tentang 

pelayanan yang telah Saudara terima sudah kualitas sarana dan prasarana pelayanan 
sesuai dengan yang *ditetapkan pada unit ini? pada unit ini? 
a. tidak sesuai a. buruk 
b. kurang sesuai 1 b. cukup 1 
c. sesuai 2 c. baik 2 
d. sangat sesuai 3 d. sangat baik 3 

(* ditetapkan bertarif maupun ditetapkan gratis) 4 4 
5 sudah sesuai dengan yang tercantum dalam 

standar pelayanan? 
a. tidak sesuai 1 
b. kurang sesuai 2 
c. sesuai 3 
d. sangat sesuai 4 
Saran / masukan: 

Jenis kelamin 
pendidikan 
pekerjaan 
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Per tanyaan pada kues ioner dapat d iubah sesua i dengan kebu tuhan 
penyelenggara pe layanan publ ik , n a m u n tetap memuat m in ima l 9 
(sembilan) u n s u r yang d iwaj ibkan da lam Pera turan B u p a t i i n i . 

I I . CONTOH T A B E L PENGOLAHAN DATA S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

PENGOLAHAN DATA S U R V E I KEPUASAN MASYARAKAT 
PADA PELAYANAN {jenis pelayanan) 

KflMflD ViKJNlKJK NILAI UNSUR PELAYANAN 

U I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
1 2 3 4 5 6 7 8 8 10 
o 
•5 

4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 

LNilai/Unsur 
NRR/Unsur 

NRR 
tertimbang/unsur 

IKM (setelah 
dikonversi) 

*) 

IKM (setelah dikonversi) 

Keterangan: NO Unsur Pelayanan NILAI 
RATA 
RATA 

U1-U9 Unsur Pelayanan U I persyaratan 
NRR = Nilai rata-rata U2 sistem, mekanisme,dan 

prosedur 
IKM Indeks Kepuasan Masyarakat U3 waktu penyelesaian 

pelayanan 
jumlah NRR IKM tertimbang U4 biaya/tarif 
jumlah NRR Tertimbang x 25 U5 produk spesifikasi jenis 

pelayanan 
NRR Per 
Unsur 

: jumlah nilai per unsur dibagi 
jumlah kuesioner yang terisi 

U6 kompetensi pelaksana 

U7 
NRR 
Tertimbang 
perunsur 

NRR per unsur x 0,111 U8 Penanganan 
pengaduan, saran dan 
masukan 

U9 sarana dan prasarana 
IKM (setelah dikonversi) 
Mutu Pelayanan 
A (Sangat Baik) 8 8 , 3 1 - 100,00 
B (Baik) 76,61-88,30 
C (Kurang Baik) 65,00-76,60 
D (Tidak Baik) 5,00-64,99 
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CONTOH FORMAT P U B L I K A S I H A S I L DAN RENCANA T INDAK L A N J U T 
S U R V E I K E P U A S A N MASYARAKAT 

HASIL DAN RENCANA TINDAK LANJUT S U R V E I KEPUASAN MASYARAKAT 

PADA DINAS/BADAN/UPT (NAMA UNIT PELAYANAN PUBLIK) 

KABUPATEN KPUAS HULU S E M E S T E R TAHUN 

Jenis Pelayanan 

NILAI IKM 

(setelah dikonversi) 

78,80 
Mutu Pelayanan : B 

Kinerja Unit Pelayanan : Baik 

RESPONDEN 

Juni lah : orang 

Jenis Kelamin: L = orang P = orang 

Pendidikan: 

SD = orang 

SMP = orang 

SMA = orang 

DIII = orang 

S l / D I V = orang 

52 = orang 

53 = orang 

Persyaratan : 
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur : 
Waktu Penyelesaian Pelayanan : 
Biaya/Tarif: 
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana : 
Perilaku Pelaksana : 
Penanganan Pengaduan, Saran, 
dan Masukan : 
Sarana dan Prasarana : 

RESPONDEN 

Juni lah : orang 

Jenis Kelamin: L = orang P = orang 

Pendidikan: 

SD = orang 

SMP = orang 

SMA = orang 

DIII = orang 

S l / D I V = orang 

52 = orang 

53 = orang 

Persyaratan : 
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur : 
Waktu Penyelesaian Pelayanan : 
Biaya/Tarif: 
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana : 
Perilaku Pelaksana : 
Penanganan Pengaduan, Saran, 
dan Masukan : 
Sarana dan Prasarana : 

P E R I O D E S U R V E I = (tgl-hln-tahun) s/d 
(tgl-bin-tahun) 

RENCANA TINDAK LANJUT: 

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN 

MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI 

AGAR T E R U S MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

BAGI MASYARAKAT 
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