
BUPATI PEMALANG 
PROVINSI JAWA TENGAH

PERATURAN BUPATI PEMALANG 
NOMOR l \ \  TAHUN 2019

TENTANG

PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK 

DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

BUPATI PEMALANG,

M e n im b a n g

M e n g in g a t

a. b a h w a  d a l a m  r a n g k a  m e n in g k a ta n  k u a l i ta s  
p e la y a n a n  p u b l ik  s e c a r a  b e rk e la n ju ta n ,  p e r lu  
d i la k u k a n  e v a lu a s i  te r h a d a p  p e n y e le n g g a ra a n  
p e la y a n a n  p u b lik ;

b. b a h w a  d a l a m  r a n g k a  m e m b e r ik a n  p a n d u a n  
p e ra n g k a t  d a e r a h  d a n  u n i t  k e r ja  m e la k u k a n  
e v a lu a s i  te r h a d a p  p e n y e le n g g a ra a n  p e la y a n a n  
p u b l ik  d ip e r lu k a n  p e d o m a n  p e n y u s u n a n  
su rv e i  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t ;

c. b a h w a  b e r d a s a r k a n  p e r t im b a n g a n
s e b a g a im a n a  d im a k s u d  d a la m  h u r u f  a  d a n  
h u r u f  b , p e r lu  m e n e ta p k a n  P e ra tu ran  B upati 
te n  ta n g  P e d o m a n  P e n y u s u n a n  S u rv e i
K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  U n it P e n y e le n g g a ra  
P e la y a n a n  P u b lik  d i L in g k u n g a n  P e m e r in ta h  
K a b u p a te n  P e m a la n g ;

1. U n d a n g -U n d a n g  N om or 13 T a h u n  1950
te n  ta n g  P em b  e n tu k a n  D a e ra h -d a e ra h
K a b u p a te n  d a la m  L in g k u n g a n  P ro p in s i J a w a  
T e n g a h  (B e rita  N e g a ra  R e p u b lik  In d o n s ia  
T a h u n  1 9 5 0  N om or 42);

2 . U n d a n g -U n d a n g  N om or 2 5  T a h u n  2 0 0 9  
P e la y a n a n  P u b lik  (L e m b a ra n  N e g a ra  R e p u b lik  
In d o n e s ia  T a h u n  2 0 0 9  N om or 112 , T a m b a h a n  
L e m b a ra n  N e g a ra  R e p u b lik  In d o n e s ia  N om or 

5038 );
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M en etap k an

3. U n d a n g -U n d a n g  N om or 2 3  T a h u n  2 0 1 4  
te n ta n g  P e m e r in ta h a n  D a e ra h  (Lem b a r  an  
N e g a ra  R e p u b lik  In d o n e s ia  T a h u n  2 0 1 4  N om or 
2 4 4 , T a m b a h a n  Lem b a r  a n  N e g a ra  R e p u b lik  
In d o n e s ia  N om or 5 5 8 7 ), s e b a g a im a n a  te la h  
d iu b a h  b e b e ra p a  k a li  t e r a k h ir  d e n g a n  U n d a n g -  
U n d a n g  N om or 9 T a h u n  2 0 1 5  te n ta n g  
P e r u b a h a n  K e d u a  A ta s  U n d a n g -U n d a n g  N om or 
2 3  T a h u n  2 0 1 4  te n ta n g  P e m e r in ta h a n  D a e ra h  
(L e m b a ra n  N e g a ra  R e p u b lik  In d o n e s ia  T a h u n  
2 0 1 5  N om or 5 8 , T a m b a h a n  L e m b a ra n  N e g a ra  
R e p u b lik  In d o n e s ia  N om or 5679 );

4. P e r a tu r a n  P e m e r in ta h  N om or 3 2  T a h u n  1950  
te n ta n g  P e n e ta p a n  M u la i B e r la k u n y a  U n d a n g -  
U n d a n g  N om or 13 T a h u n  1 9 5 0  (L em b ara n  
N e g a ra  R e p u b lik  In d o n e s ia  T a h u n  1 9 5 0  N om or 
59);

5. P e r a tu r a n  P e m e r in ta h  N om or 9 6  T a h u n  2 0 1 2  
te n ta n g  P e la k s a n a a n  U n d a n g -U n d a n g  N om or 

2 5  T a h u n  2 0 0 9  te n ta n g  P e la y a n a n  P u b lik  
(L e m b a ra n  N e g a ra  R e p u b lik  In d o n e s ia  T a h u n  
2 0 1 2  N om or 215);

6. P e r a tu r a n  M e n te ri N e g a ra  P e n d a y a g u n a a n  
A p a ra tu r  N e g a ra  d a n  R e fo rm asi B iro k ra s i  
N om or 14 T a h u n  2 0 1 7  te n ta n g  P e d o m a n  
P e n y u s u n a n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  U n it 
P e n y e le n g g a ra a n  P e la y a n a n  P u b lik ;

7. P e r a tu r a n  D a e ra h  K a b u p a te n  P e m a la n g  N om or 
13 T a h u n  2 0 1 6  te n ta n g  P e m b e n tu k a n  d a n  
S u s u n a n  P e ra n g k a t  D a e ra h  K a b u p a te n  
P e m a la n g  (L em b ara n  D a e ra h  K a b u p a te n  

P e m a la n g  T a h u n  2 0 1 6  N om or 14 , T a m b a h a n  
L e m b a ra n  D a e ra h  K a b u p a te n  P e m a la n g  N om or 
14);

MEMUTUSKAN:

: PERATURAN BUPATI TENTANG PEDOMAN
PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI 
LINGKUNGAN PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.
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BAB I

KETENTUAN UMUM 

P a sa l 1

D al a m  P e r a t u r a n  B u p a t i  in i  y a n g  d im a k s u d  d e n g a n :

1. D a e ra h  a d a la h  K a b u p a te n  P e m ala n g .

2. B u p a ti  a d a la h  B u p a ti  P e m a la n g .

3 . P e m e r in ta h  D a e ra h  a d a la h  k e p a la  d a e r a h  se b a g a i u n s u r  
p e n y e le n g g a ra  P e m e r in ta h  a n  D a e ra h  y a n g  m e m im p in  p e la k s a n a a n  
u r u s a n  p e m e r in ta h a n  y a n g  m e n ja d i k e w e n a n g a n  d a e r a h  o to n o m .

4 . P e ra n g k a t  D a e ra h  a d a la h  u n s u r  p e m b a n tu  B u p a ti  d a n  D ew an  
P e rw a k ila n  R a k y a t D a e ra h  d a l a m  p e n y e le n g g a ra a n  u r u s a n  
p e m e r in ta h a n  y a n g  m e n ja d i  k e w e n a n g a n  d a e ra h .

5. P e la y a n a n  P u b lik  a d a la h  k e g ia ta n  a ta u  r a n g k a ia n  k e g ia ta n  d a la m  
r a n g k a  p e m e n u h a n  k e b u tu h a n  p e la y a n a n  s e s u a i  d e n g a n  p e r a tu r a n  
p e r u n d a n g - u n d a n g a n  b a g i m a s y a r a k a t  a t a s  b a ra n g , j a s a  d a n / a t a u  
p e la y a n a n  a d m in is t r a s i  y a n g  d is e le n g g a ra k a n  o leh  p e n y e le n g g a ra  
p e la y a n a n  p u b lik .

6 . U n it  P e n y e le n g g a ra  P e la y a n a n  P u b lik  a d a la h  p e ra n g k a t  d a e r a h  / u n i t  
k e r ja  y a n g  s e c a ra  la n g s u n g  m a u p u n  t id a k  la n g s u n g  m e m b e r ik a n  
p e la y a n a n  k e p a d a  p e n e r im a  p e la y a n a n .

7. S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  a d a la h  k e g ia ta n  p e n g u k u ra n  s e c a ra  
k o m p re h e n s if  te n ta n g  t in g k a t  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  te rh a d a p  
k u a l i t a s  lay  a n  a n  y a n g  d ib e r ik a n  o leh  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  
p u b lik .

8 . In d e k s  K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  a d a la h  h a s i l  p e n g u k u ra n  d a r i  
k e g ia ta n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  b e r u p a  a n g k a . A n g k a  
d i te ta p k a n  d e n g a n  s k a la  1 (sa tu ) s a m p a i  d e n g a n  4  (em pat).

9 . U n s u r  S u rv e i K e p u a s a a n  M a s y a ra k a t  a d a la h  u n s u r - u n s u r  y a n g  
m e n ja d i  in d ik a to r  p e n g u k u ra n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  te rh a d a p  
p e n y e le n g g a ra a n  p e la y a n a n  p u b lik .

1 0 .S u rv e i p e r io d ik  a d a la h  su rv e i y a n g  d i la k u k a n  o leh  p e m b e ri la y a n a n  
s e c a r a  b e rk a la  s e t ia p  3 (tiga) b u la n a n  (tr iw u lan ), a ta u  6  (enam ) 
b u la n  (sem este r)  a ta u  m in im a l 1 ( ta h u n )  sek a li.

1 1 . L e m b a g a  la in  a d a la h  le m b a g a  p e m e r in ta h  a ta u  n o n  p e m e r in ta h  
y a n g  s e c a r a  h u k u m  b e rk e d u d u k a n  d i In d o n e s ia  y a n g  m em ilik i 
k re d ib i l i ta s  d a n  a k re d i ta s i  y a n g  je la s  d ib id a n g  p e n e li t ia n  d a n  su rv e i. 
M isa ln y a  le m b a g a  p e n e l i t ia n  y a n g  a d a  d i u n iv e r s i t a s /p e r g u r u a n  
tingg i.

1 2 . P e m b e ri p e la y a n a n  p u b l ik  a d a la h  p e g a w a i in s ta n s i  p e m e r in ta h  y a n g  
m e la k s a n a k a n  tu g a s  d a n  fu n g s i p e la y a n a n  p u b l ik  s e s u a i  p e r a tu r a n  
p e r a tu r a n  p e ru n d a n g -u n d a n g a n .
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1 3 . P e n e r im a  p e la y a n a n  p u b l ik  a d a la h  o ra n g , m a s y a ra k a t ,  le m b a g a  
in s t a n s i  p e m e r in ta h  d a n  d u n ia  u s a h a ,  y a n g  m e n e r im a  p e la y a n a n  
d a r i  a p a r a tu r  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b lik .

1 4 . K e p u a s a n  m a s y a r a k a t  a d a la h  h a s i l  p e n d a p a t  d a n  p e n ila ia n  
m a s y a r a k a t  te r h a d a p  k in e r ja  p e la y a n a n  y a n g  d ib e r ik a n  k e p a d a  
a p a r a tu r  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b lik .

1 5 . U n s u r  p e la y a n a n  a d a la h  fa k to r  a ta u  a s p e k  y a n g  t e r d a p a t  d a la m  
p e n y e le n g g a ra a n  p e la y a n a n  k e p a d a  m a s y a r a k a t  se b a g a i v a ria b e l 
p e n y u s u n a n  su rv e i k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  u n t u k  m e n g e ta h u i  
k in e r ja  u n i t  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b l ik

1 6 . R e sp o n d e n  a d a la h  p e n e r im a  p e la y a n a n  p u b l ik  y a n g  p a d a  s a a t  
p e n c a c a h a n  s e d a n g  b e r a d a  d i lo k a s i u n i t  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  
p u b lik , a ta u  y a n g  p e rn  a h  m e n e r im a  p e la y a n a n  d a r i  a p a r a tu r  
p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n .

BAB II

M AKSUD DAN TU JU A N  

P a sa l  2

(1) P e r a t u r a n  B u p a t i  in i  d im a k s u d k a n  s e b a g a i  p e d o m a n  b a g i u n i t  
p e n y e le n g g a r a  p e la y a n a n  p u b l ik  d a la m  p e n g u k u r a n  s u rv e i  
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .

(2) P e r a t u r a n  B u p a t i  in i  b e r t u j u a n  u n tu k :

a . m e n g e ta h u i  t in g k a t  k in e r j a  p e la y a n a n  u n i t  p e n y e le n g g a ra  
p e la y a n a n  p u b l ik ;

b . m e n g u k u r  t in g k a t  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a i  p e n g g u n a  
la y  a n  a n  d a n  m e n in g k a tk a n  k u a l i t a s  p e n y e le n g g a r a a n  
p e la y a n a n  p u b l ik ;

c. m e n g u k u r  s e c a r a  b e r k a la  p e n y e le n g g a r a a n  p e la y a n a n  y a n g  
t e l a h  d i l a k s a n a k a n  o le h  u n i t  p e n y e le n g g a r a  p e la y a n a n  
p u b l ik ;

d . s e b a g a i  u m p a n  b a l ik  d a la m  m e m p e rb a ik i  p e la y a n a n ;  d a n

e. s e b a g a i  b a h a n  u n t u k  m e n e ta p k a n  k e b i ja k a n  d a la m  r a n g k a  
p e n in g k a ta n  k u a l i t a s  p e la y a n a n  p u b l ik .

BAB III

PENYELENGGARAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

P a sa l 3

(1) U n it  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b l ik  w a jib  m e la k u k a n  s u rv e i  
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .

(2) S u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  p a d a  a y a t  
(1) d i l a k s a n a k a n  s e c a r a  b e r k a la  m in im a l  1 (sa tu )  k a li  s e t a h u n .
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(3) S u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  p a d a  a y a t  
(1) d i la k u k a n  u n t u k  m e m p e ro le h  In d e k s  K e p u a s a n  M a sy a ra k a t .

P a sa l  4

S u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  p a d a  P a s a l  3 
a y a t  (1) m e n g g u n a k a n  in d ik a to r  d a n  m e to d o lo g i s u rv e i  y a n g  s u d a h  
d i t e n tu k a n .

P a sa l 5

(1) S u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  p a d a  
P a s a l  3  a y a t  (1) d a p a t  d i s e le n g g a r a k a n  s e c a r a  m a n d i r i  m a u p u n  
b e k e r j a s a m a  d e n g a n  le m b a g a  la in .

(2) L e m b a g a  la in  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  p a d a  a y a t  (1), y a i tu  
l e m b a g a  y a n g  m e m ilik i  k r e d ib i l i t a s  d a n  r e p u t a s i  d i b id a n g  
p e n e l i t i a n  d a n  s u rv e i .

BAB IV

LAPORAN DAN PUBLIKASI

P a sa l  6

(1) U n it  p e n y e le n g g a r a  p e la y a n a n  p u b l ik  w a jib  m e m p u b l ik a s ik a n  
h a s i l  s u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .

(2) L a p o ra n  H a s il  S u rv e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i la p o r k a n  k e p a d a  
B u p a t i  P e m a la n g  d e n g a n  t e m b u s a n  k e p a d a  S e k r e ta r i s  D a e r a h  
C q . K e p a la  B a g ia n  P e la y a n a n  P u b l ik  d a n  R e fo rm a s i  B iro k ra s i  
S e k r e t a r ia t  D a e r a h  K a b u p a te n  P e m a la n g .

P a sa l 7

L a p o ra n  h a s i l  s u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b a g a im a n a  d im a k s u d  
d a l a m  P a s a l  6  a y a t  (2) d ig u n a k a n  s e b a g a i  d a s a r  p e n y u s u n a n  In d e k s  
K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  t in g k a t  K a b u p a te n  o le h  B u p a t i  P e m a la n g .

P a sa l  8

U n it  p e n y e le n g g a r a  p e la y a n a n  p u b l ik  w a jib  m e l a k s a n a k a n  e v a lu a s i  
t e r h a d a p  h a s i l  s u rv e i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .

BAB V

KETENTUAN LAIN-LAIN

P a sa l  9

P e d o m a n  P e n y u s u n a n  S u rv e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  U n it  
P e n y e le n g g a ra  P e la y a n a n  P u b l ik  t e r c a n t u m  d a l  a m  L a m p ir a n  y a n g  
m e r u p a k a n  b a g ia n  t id a k  t e r p i s a h k a n  d a r i  P e r a tu r a n  B u p a t i  in i.
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BAB VI

KETENTUAN PEN U TU P 

P a sa l  10

P e r a t u r a n  B u p a t i  in i  m u la i  b e r l a k u  p a d a  ta n g g a l  d iu n d a n g k a n .

A g a r s e t ia p  o r a n g  m e n g e ta h u in y a ,  m e m e r in t a h k a n  p e n g u n d a n g a n  
P e r a t u r a n  B u p a t i  in i  d e n g a n  p e n e m p a ta n n y a  d a l  a m  B e r i ta  D a e r a h  

K a b u p a te n  P e m a la n g .

D i te t a p k a n  d i P e m a la n g  
p a d a  ta n g g a l  10  J u n i  2 0 1 9

BU PA TI PEM A LA N G ,

C a p
t td

JU N A E D I

D iu n d a n g k a n  d i P e m a la n g  
p a d a  ta n g g a l  10  J u n i  2 0 1 9

S E K R E T A R IS  D A ERA H  
K A BU PA TEN  PEM A LA NG

C a p
t td

B U D H IR A H A R D JO

BERITA DAERAH KABUPATEN PEMALANG TAHUN 2019 NOMOR 41

S alinan  sesua i dengan  aslinya 
KEPALABAGIAN HUKUM 

SETDA KABUPATEN PEMALANG

PUUI SUGIHARTO, SH 
/Pem bina T ingkat I 

NIP. 19670510 199603 1 002
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LAMPIRAN I
PERATURAN BUPATI PEMALANG 
NOMOR 4 \  TAHUN 2019
TENTANG PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.

PEDOMAN
PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK 
DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG

BAB I
PENDAHULUAN

A. L a ta r  B e la k a n g

S eiring  d en g an  k e m a ju a n  teknologi d a n  tu n tu ta n  m a s y a ra k a t  d a lam  
h a l p e la y an a n , m a k a  u n it  pen y elen g g ara  p e la y an a n  p u b lik  d i tu n tu t  
u n tu k  m e m e n u h i h a ra p a n  m a s y a ra k a t d a lam  m e la k u k a n  p e la y an a n .

P e lay an an  p u b lik  y a n g  d ila k u k a n  oleh a p a ra tu r  p e m e rin ta h  s a a t  ini 
d ira s a k a n  b e lu m  m em e n u h i h a ra p a n  m a sy a ra k a t. Hal in i d a p a t 
d ik e ta h u i d a ri b e rb ag a i k e lu h a n  m a s y a ra k a t  y a n g  d isa m p a ik a n  m ela lu i 
m ed ia  m a s s a  d a n  je ja rin g  sosia l. T e n tu n y a  k e lu h a n  te rs e b u t, j ik a  
t id a k  d ita n g a n i m em b e rik a n  d a m p a k  b u ru k  te rh a d a p  p e m e rin ta h . 
Lebih j a u h  lagi a d a la h  d a p a t  m e n im b u lk a n  k e tid a k p e rc a y a a n  d a ri 
m a sy a ra k a t.

S a lah  s a tu  u p a y a  y an g  h a ru s  d ila k u k a n  d a la m  p e rb a ik a n  p e la y an a n  
p u b lik  a d a la h  m e la k u k a n  su rve i k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  (SKM) k e p a d a  
p e n g g u n a  la y a n a n  d en g an  m e n g u k u r  k e p u a s a n  m a s y a ra k a t  p e n g g u n a  
la y a n an .

M engingat u n i t  p en y e len g g ara  p e la y an a n  p u b lik  sa n g a t  b e rag am , u n tu k  
m em p ero leh  In d ek s  P e lay an an  P ub lik  m a k a  d a la m  m e la k u k a n  Survei 
K e p u asan  M a sy a rak a t d ip e rlu k a n  m etode  su rv e i y a n g  se rag am  
se b a g im a n a  d ia tu r  d id a lam  p ed o m an  ini.

B. S a s a r a n

1 . m e n d o ro n g  p a r t i s ip a s i  m a s y a r a k a t  s e b a g a i p e n g g u n a  la y a n a n  
d a la m  m e n ila i  k in e r ja  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n .

2 .  m e n d o ro n g  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  u n t u k  m e n  in g k a tk a n  
k u a l i t a s  p e la y a n a n  p u b lik .

3 .  m e n d o ro n g  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  m e n ja d i  le b ih  in o v a tif  
d a la m  m e n y e le n g g a ra k a n  p e la y a n a n  p u b lik .

4 .  m e n g u k u r  k e c e n d e ru n g a n  t in g k a t  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
t e r h a d a p  p e la y a n a n  p u b lik .
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C. P rin s ip

D al a m  m e la k s a n a k a n  su rv e i k e p u a s a n  m a s y a ra k a t ,  d i la k u k a n  

d e n g a n  m e m p e rh a t ik a n  p r in s ip  :

1. T ra n  s p a r  a n

H a sil su rv e i k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  h a r u s  d ip u b lik a s ik a n  d a n  
m u d a h  d ia k s e s  o leh  s e lu r u h  m a s y a ra k a t .

2 . P a r t is ip a t if

D al a m  m e la k s a n a a n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  h a r u s  
m e l ib a tk a n  p e r a n  s e r t a  m a s y a r a k a t  d a n  p ih a k  te r k a i t  la in n y a  
u n t u k  m e n d a p a tk a n  h a s i l  su rv e i y a n g  s e b e n a rn y a .

3 . A k u n ta b e l

H a l-h a l y a n g  d ia tu r  d a l a m  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  h a r u s  
d a p a t  d i la k s a n a k a n  d a n  d ip e r ta n g g u n g ja w a b k a n  s e c a r a  b e n a r  
d a n  k o n s is te n  k e p a d a  p ih a k  y a n g  b e rk e p e n tin g a n  b e r d a s a r k a n  
k a id a h  u m u m  y a n g  b e r la k u .

4 . B e rk e s in a m b u n g a n

S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  h a r u s  d i la k u k a n  s e c a ra  b e rk a la  d a n  
b e rk e la n ju ta n  u n t u k  m e n g e ta h u i  p e rk e m b a n g a n  p e n in g k a ta n  
k u a l i t a s  p e la y a n a n .

5. K ead ilan

P e la k s a n a a n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  h a r u s  m e n ja n g k a u  
s e m u a  p e n g g u n a  la y a n a n  t a n p a  m e m b e d a k a n  s t a tu s  e k o n o m i, 
b u d a y a ,  a g a m a , g o lo n g a n  d a n  lo k a s i  g eo g ra fis  s e r ta  p e rb e d a a n  
k a p a b i l i ta s  f is ik  d a n  m e n ta l.

6 . N e tra l i ta s

D al a m  m e la k u k a n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t , su rv e y o r  t id a k  
b o le h  m e m p u n y a i  k e p e n t in g a n  p r ib a d i, g o lo n g an , d a n  t id a k  
b e rp ih a k .

D. R u a n g  L in g k u p

R u a n g  l in g k u p  P e d o m a n  P e n y u s u n a n  SKM P e n y e le n g g a ra  P e la y a n a n  
P u b lik  p a d a  P e r a tu r a n  in i, m e lip u ti  M etode  S u rv e i, P e la k s a n a a n  d a n  
T e k n ik  S u rv e i, L a n g k a h -L a n g k a h  P e n y u s u n a n  S u rv e i K e p u a s a n  
M a s y a ra k a t ,  L a n g k a h -L a n g k a h  P e n g o la h a n  D a ta , P e m a n ta u a n ,  
E v a lu a s i  d a n  M e k a n ism e  P e la p o ra n  H a sil P e n ila ia n  In d e k s  S u rv e i 
K e p u a s a n  M a s y a ra k a t , A n a lis a  H a s il S u rv e i d a n  R e n c a n a  T in d a k  
L a n ju t.
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E. U n s u r  SKM d a la m  p e r a tu r a n  in i m e lip u ti:

1. P e r s y a ra ta n

P e rsy a ra ta n  a d a la h  sy a ra t y an g  h a ru s  d ip en u h i d a lam  p e n g u ru s a n  
s u a tu  je n is  p e la y a n a n , b a ik  p e rs y a ra ta n  te k n is  m a u p u n  
ad m in is tra tif .

2 . S i s te m , M e k a n ism e , d a n  P ro s e d u r

P ro se d u r  a d a la h  ta ta  c a ra  p e la y a n a n  y an g  d ib a k u k a n  bagi pem beri 
d a n  p e n e rim a  p e la y an a n , te rm a s u k  p e n g a d u a n .

3. W a k tu  P e n y e le sa ia n

W aktu  P enye lesa ian  a d a la h  ja n g k a  w a k tu  y an g  d ip e rlu k a n  u n tu k  
m en y e lesa ik an  s e lu ru h  p ro se s  p e la y a n a n  d a ri se tia p  je n is  
p e la y an a n .

4 . B ia y a /T a r if  *)

B ia y a /T a rif  a d a la h  ongkos y an g  d ik e n a k a n  k e p a d a  p e n e rim a  
la y a n a n  d a lam  m e n g u ru s  d a n /a ta u  m em pero leh  p e la y an a n  dari 
p en y e len g g ara  y an g  b e sa rn y a  d ite ta p k a n  b e rd a s a rk a n  k e se p a k a ta n  
a n ta r a  p en y elen g g ara  d a n  m a sy a ra k a t.

5. P ro d u k  S p e s if ik a s i J e n i s  P e la y a n a n

P ro d u k  sp esifik as i je n is  p e la y a n a n  a d a la h  h a s il p e la y a n a n  y an g  
d ib e rik an  d a n  d ite rim a  se su a i d e n g an  k e te n tu a n  y an g  te lah  
d ite ta p k a n . P ro d u k  p e la y a n a n  in i m e ru p a k a n  h a s il d a ri se tiap  
sp esifik as i je n is  p e la y an a n .

6 . K o m p e te n s i P e la k s a n a  **)

K om petensi P e la k sa n a  a d a la h  k e m a m p u a n  y an g  h a ru s  dim iliki oleh 
p e la k s a n a  m elipu ti p e n g e ta h u a n , k e ah lian , k e te ram p ila n , d a n  
p e n g a lam a n .

7 . P e r ila k u  P e la k s a n a  **)

P erilak u  P e la k sa n a  a d a la h  s ik ap  p e tu g a s  d a la m  m em b erik an  
p e la y an a n .

8. P e n a n g a n a n  P e n g a d u a n , S a r a n  d a n  M a s u k a n

P e n a n g a n a n  p e n g a d u a n , s a ra n  d a n  m a s u k a n , a d a la h  ta ta  c a ra  
p e la k sa n a a n  p e n a n g a n a n  p e n g a d u a n  d a n  t in d a k  lan ju t.

9 . S a r a n a  d a n  p r a s a r a n a

S a ra n a  a d a la h  seg a la  s e s u a tu  y an g  d a p a t  d ip ak a i seb ag a i a la t da lam  
m en c ap a i m a k s u d  d a n  tu ju a n . P ra s a ra n a  a d a la h  segala  s e s u a tu  
y an g  m e ru p a k a n  p e n u n ja n g  u ta m a  te rse len g g a ran y a  s u a tu  p ro se s  
(u sa h a , p e m b a n g u n a n , proyek). S a ra n a  d ig u n a k a n  u n tu k  b e n d a  
y a n g  b e rg e ra k  (kom pu te r, m esin) d a n  p ra s a ra n a  u n tu k  b e n d a  y an g  
tid a k  b e rg e ra k  (gedung).

C a ta ta n :

*) U n s u r  4, d a p a t  d ig an ti d e n g an  b e n tu k  p e r ta n y a a n  la in , j ik a  
d a la m  s u a tu  p e ra tu ra n  p e ru n d a n g a n  b iay a  tid a k  d ib e b a n k a n
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k e p a d a  p e n e rim a  lay a n an  (konsum en). C ontoh : p e m b u a ta n  
KTP, b iay a  oleh UU d in y a ta k a n  g ra tis .

**) U n s u r  6 d a n  U n su r  7, d a p a t  d igan ti d en g an  b e n tu k  
p e r ta n y a a n  la in , j ik a  je n is  la y a n a n  y a n g  a k a n  d isu rve i b e rb a s is  
w ebsite .

F. M a n fa a t

D e n g a n  d i la k u k a n  SKM d ip e ro le h  m a n fa a t ,  a n ta r a  la in :

1. D ik e ta h u i  k e le m a h a n  a ta u  k e k u ra n g a n  d a r i  m a s in g -m a s in g  
u n s u r  d a la m  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b lik ;

2 . D ik e ta h u i  k in e r ja  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  y a n g  te la h  
d i la k s a n a k a n  o leh  u n i t  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b l ik  s e c a ra  
p e rio d ik ;

3 . S e b a g a i b a h a n  p e n e ta p a n  k e b ija k a n  y a n g  p e r lu  d ia m b il d a n  u p a y a  
t in d a k  l a n ju t  y a n g  p e r lu  d i la k u k a n  a t a s  h a s i l  S u rv e i K e p u a s a n  
M a sy a ra k a t;

4 . D ik e ta h u i  in d e k s  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e c a r a  m e n y e lu ru h  
te r h a d a p  h a s i l  p e la k s a n a a n  p e la y a n a n  p u b l ik  d i l in g k u n g a n  
P e m e r in ta h  K a b u p a te n  P e m a la n g ;

5. M e m a c u  p e r s a in g a n  p o s itif , a n ta r  u n i t  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  
d i l in g k u n g a n  P e m e r in ta h  K a b u p a te n  P e m a la n g  d a la m  u p a y a  
p e n in g k a ta n  k in e r ja  p e la y a n a n ;

6 . B ag i m a s y a r a k a t  d a p a t  d ik e ta h u i  g a m b a ra n  te n ta n g  k in e r ja  u n i t  
p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b lik .
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M ETO D E SURVEI

A. P e rio d e  S u rv e i

S u rv e i  p e r io d ik  a d a l a h  s u rv e i  y a n g  d i la k u k a n  o le h  p e n y e le n g g a ra  
p e la y a n a n  p u b l ik  t e r h a d a p  la y a n a n  p u b l ik  y a n g  d ib e r ik a n  k e p a d a  
m a s y a r a k a t .  S u rv e i  in i ,  d a p a t  d i l a k u k a n  s e c a r a  t e t a p  d e n g a n  
j a n g k a  w a k tu  (p e rio d e ) t e r t e n t u .  S u rv e i  d a p a t  d i l a k u k a n  s e t ia p  3 
b u l a n a n  ( tr iw u la n ) , 6  b u l a n a n  (S e m e s te r )  a t a u  1 ( s a tu )  t a h u n .  
P e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b l ik  s e t id a k n y a  m in im a l  m e la k u k a n  
s u rv e i  1 ( s a tu )  t a h u n  s e k a li .

S u rv e i in i b e rs ifa t  k o m p re h e n s if  d a n  h a s i l  a n a l i s a  su rv e i 
d ip e rg u n a k a n  u n t u k  m e la k u k a n  e v a lu a s i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
te r h a d a p  la y a n a n  y a n g  d ib e r ik a n . S e la in  i tu ,  h a s i l  su rv e i 
d ip e rg u n a k a n  u n t u k  b a h a n  k e b ija k a n  te r h a d a p  p e la y a n a n  p u b lik  
d a n  m e l ih a t  k e c e n d e ru n g a n  (trend) la y a n a n  p u b l ik  y a n g  te la h  
d ib e r ik a n  p e n y e le n g g a ra  k e p a d a  m a s y a r a k a t  s e r ta  k in e r ja  d a r i  
p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  p u b lik . D a la m  h a l  p e n y e le n g g a ra  
m e n g g u n a k a n  m e to d e  su rv e i in i, m a k a  m e to d e  in i  h a r u s  d in y a ta k a n  
d i d a la m  la p o ra n . P e n g o la h a n  d a n  a n a l i s a  h a s i l  su rv e i a g a r  m e n g ik u ti  
c a r a  p e n g o la h a n  d a ta  d a n  k lu s te r  p e n ila ia n  s e s u a i  d e n g a n  k a id a h  
p e n g o la h a n  su rv e i.

B. M etode p en e litian

U n tu k  m e la k u k a n  su rv e i  s e c a r a  p e r io d ik  m e m p e rg u  n a k a n  
p e n d e k a ta n  m e to d e  k u a l i ta t i f  d e n g a n  p e n g u k u ra n  m e n g g u n a k a n  

S k a la  L ikert. S k a la  L ik e rt a d a la h  s u a tu  s k a la  p s ik o m e tr ik  y a n g  u m u m  
d ig u n a k a n  d a la m  k u e s io n e r  (angke t), d a n  m e r u p a k a n  s k a la  y a n g  
p a lin g  b a n y a k  d ig u n a k a n  d a la m  r i s e t  b e r u p a  su rv e i. M etode  in i 
d ik e m b a n g k a n  o leh  R e n s is  L ikert. S k a la  L ik e rt a d a la h  s k a la  y a n g  
d a p a t  d ip e rg u n a k a n  u n t u k  m e n g u k u r  s ik a p , p e n d a p a t ,  d a n  
p e r s e p s i  s e s e o ra n g  a ta u  se k e lo m p o k  o ra n g  te r h a d a p  s u a tu  je n is  
la y a n a n  p u b lik . P a d a  s k a la  L ik e rt r e s p o n d e n  d im in ta  u n t u k  
m e n e n tu k a n  t in g k a t  p e r s e tu ju a n  m e re k a  te r h a d a p  s u a tu  p e m y a ta a n  
d e n g a n  m e m ilih  s a la h  s a tu  d a r i  p i l ih a n  y a n g  te r s e d ia .
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BAB III

PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

A. P e la k s a n a a n

1. P e la k s a n a  su rv e i

a . P e la k s a n a  su rv e i a d a la h  s e t ia p  u n i t  p e n y e le n g g a ra  p e la y a n a n  
p u b l ik  y a n g  d ib e n tu k  b e r d a s a r k a n  u n d a n g -u n d a n g  u n t u k  
k e g ia ta n  p e la y a n a n  p u b lik , d a n  b a d a n  h u k u m  la in  y a n g  
d ib e n tu k  s e m a ta -m a ta  u n t u k  k e g ia ta n  p e la y a n a n  p u b lik .

b . A p a b ila  d i la k s a n a k a n  u n i t  in d e p e d e n  y a n g  s u d a h  
b e rp e n g a la m a n . U n it in d e p e n d e n  t e r s e b u t  a d a la h  B a d a n  P u s a t  
S ta t i s t ik  (BPS), P e rg u ru a n  T inggi (P ak ar), L em b ag a  S w a d a y a  

M a s y a ra k a t  (LSM), P e la k u  U s a h a  a ta u  k o m b in a s i  d a r i  u n i t - u n i t  
d im a k s u d , p e r lu  a d a n y a  p e r ja n jia n  k e r ja s a m a  d e n g a n  u n i t  
in d e p e n d e n , u n t u k  d ib u a tk a n  b e r i ta  a c a ra .

2 . T a h a p a n  su rv e i

P e la k s a n a a n  SKM te r h a d a p  p e n y e le n g g a ra a n  p e la y a n a n  p u b lik  
d a p a t  d i la k s a n a k a n  m e la lu i t a h a p a n  p e re n c a n a a n ,  p e r s ia p a n ,  
p e la k s a n a a n ,  p e n g o la h a n  d a n  p e n y a jia n  h a s i l  su rv e i, y a n g  
m e n c a k u p  la n g k a h - la n  g k a h , se b a g a i b e r ik u t :

1. M e n y u s u n  in s t r u m e n  su rv e i;
2 . M e n e n tu k a n  b e s a r a n  d a n  te k n ik  p e n a r ik a n  sa m p e l;
3 . M e n e n tu k a n  r e s p o n d e n ;

4 . M e la k s a n a k a n  su rv e i;
5 . M en g o lah  h a s i l  su rv e i;
6 . M e n y a jik a n  d a n  m e la p o rk a n  h a s il.

T a h a p a n  p e n y e le n g g a ra a n  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t  
t e r h a d a p  p e n y e le n g g a ra a n  p e la y a n a n  p u b l ik  in i  d id a s a r k a n  p a d a  
m e to d e  d a n  te k n ik  y a n g  d a p a t  d ip e r ta n g g u n g ja w a b k a n .

B. T e k n ik  S u rv e i K e p u a s a n  M a s y a ra k a t

U n tu k  m e la k u k a n  su rv e i d a p a t  m e n g g u n a k a n  te k n ik  su rv e i, a n ta r a
la in :

1. K uesioner d en g an  w a w a n ca ra  ta ta p  m u k a ;
2. K uesioner m ela lu i p en g is ian  sen d iri, te rm a s u k  y an g  d ik irim k an  

m ela lu i s u ra t;
3. K uesioner e lek tro n ik  (e-survei);
4. D isk u s i ke lom pok  te rfo k u s;
5. W aw an cara  t id a k  b e r s t ru k tu r  m ela lu i w a w a n ca ra  m en d a lam .
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C. P e n y u s u n a n  L a p o ra n

L a p o ra n  H a s il S u rv e i in i d im a k s u d k a n  se b a g a i s a la h  s a tu  m e d ia  
a ta u  a la t  u n t u k  m e n in g k a tk a n  k in e r ja  P e la y a n a n  P u b lik  s e c a ra  

b e r ta h a p ,  k o n s is te n ,  b e rk e s in a m b u n g a n  b e r d a s a r k a n  in fo rm a s i y a n g  
d im ilik i.

1. M ateri Pokok L aporan  SKM

M ateri pokok  d a la m  L aporan  SKM m e n c ak u p : la ta r  b e lak an g  
m a s a la h , tu ju a n  SKM, M etode, tim  SKM d a n  jad w al p e la k sa n a a n  d a n  
T in d ak  la n ju t SKM, sebaga i b e riku t:

1) P e n d a h u lu a n

L a ta r b e la k an g  m a sa la h , tu ju a n  SKM, m etode , tim  SKM d a n  
jad w a l p e la k sa n a a n n y a  SKM:

a. L a ta r b e la k an g  m a sa la h  m e m u a t b e rb ag a i h a l pen y eb ab  
m u n c u ln y a  p ro b lem a tik a  d a lam  p e n y u s u n a n  SKM, b a ik  
d itin ja u  dari k o m p o n en  y an g  a k a n  d isu rve i d a n  d ila k u k a n  
u n tu k  p e n in g k a ta n  k u a lita s  p e la y an a n  pub lik .

b. T u ju a n  SKM beris i te n ta n g  h a s il a k h ir  y a n g  a k a n  d icapa i dari 
h a s il  SKM y an g  a k a n  d ig u n a k a n  seb ag a i d a s a r  p e n y u su n a n  
IKM K a b u p a te n  oleh B upati.

c. M etode m e m u a t k a ra k te r is tik  p o p u las i, k e te rw ak ilan  an g g o ta  
sam p el, d a n  ju m la h  re sp o n d en , se la in  itu  d isa jik a n  ju g a  
ju m la h  k u e s io n e r  y an g  b e rh a s il d ik u m p u lk a n  kem bali, d an  
ju m la h  k u e s io n e r  y an g  d a p a t d ip ro se s  leb ih  la n ju t  a ta u  d io lah .

d. Tim SKM te rd iri d a ri p en an g g u n g  ja w a b  d a n  p e la k sa n a  SKM.
e. J a d w a l SKM m e m u a t k eg ia tan  d an  w ak tu  p e la k sa n a a n  survei.

2) A nalisis

A nalisis m elip u ti d a ta  k u e s io n e r, p e rh itu n g a n , d a n  d e sk rip s i h a s il 
an a lis is . H asil a n a lis is  h a ru s  m em b e rik a n  p e n je la sa n  a ta u  
p e m a h a m a n  m en g en ai b e rbaga i fak to r pem icu  k e le m ah a n  
d a n /a ta u  k e leb ih an  p a d a  se tia p  k o m p o n en  y a n g  d iu k u r . Selain  
itu , h a s il a n a lisa  su rve i te rs e b u t d a p a t d ib an d in g k a n  d en g an  h a s il 
su rve i 2 ta h u n  seb e lu m n y a .

3) P e n u tu p

T erd iri da ri k e s im p u la n  d a n  s a ra n /re k o m e n d a s i .  K esim pulan  
beris i te n ta n g  in tisa r i h a s il SKM, b a ik  b e rs ifa t n eg a tif  m a u p u n  
positif. S e d a n g k an  s a ra n /re k o m e n d a s i  m e m u a t m a s u k a n  
p e rb a ik a n  se c a ra  k o n k rit  p a d a  m as in g -m a s in g  k o m p o n en  yan g  
m e n u n ju k k a n  k e le m ah a n . Sela in  h a l-h a l pokok  se b a g a im a n a  
te la h  d iu ra ik a n , d a lam  lap o ra n  te r s e b u t  h a ru s  ju g a  m e m u a t 
r in g k a sa n  e k se k u tif  (executive summary).

jdih.pemalangkab.go.idjdih.pemalangkab.go.id



BAB IV

LANGKAH-LANGKAH PENYUSUNAN 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

A. P e rs ia p a n  S u rv e i

1. P enetapan  Pelaksana

a. Apabila d ilak san ak an  secara  swakelola, perlu  m em bentuk  Tim 
p e n y u su n an  survei k ep u asan  m asy arak a t yang terdiri dari:

1) Pengarah.
2) Pelaksana, terdiri dari:

a) Ketua.
b) Anggota sekaligus sebagai surveior.

3) Sekretaria t.

b. Apabila bekerjasam a dengan lem baga lain, m aka  lem baga te rseb u t 
h a ru s  memiliki pengalam an d an  kredibilitas di b idang penelitian  a ta u  
survei. Selain itu  perlu  d ilakukan  perika tan  perjanjian  kerja  sam a 
a n ta ra  lem baga lain dengan penyelenggara pelayanan  publik. 
Lem baga lain te rseb u t d a p a t d ilak san ak an  oleh u n it independen, yang 
terdiri dari BPS, Lem baga Penelitian Perguruan  Tinggi d an  Lem baga 
Survei yang terpercaya.

2. Penyiapan B ahan  Survei

a. K uesioner

D alam  m enyusun  Survei K epuasan M asyarakat d igunakan  daftar 
p e rtanyaan  (kuesioner) sebagai a la t b a n tu  pengum pulan  d a ta  
k ep u asan  m asy arak a t penerim a pelayanan . P enyusunan  kuesioner 
d isesua ikan  dengan jen is  layanan  yang disurvei d an  d a ta  yang ingin 
diperoleh dari jen is  a ta u p u n  u n it layanan . Salah  sa tu  contoh  ben tu k  
kuesioner terlam pir (Lam piran I) pad a  lam piran  ini.

b. B agian K uesioner

Bagian kuesioner secara  um um , terbagi dalam  :
1) Bagian Pertam a

Pada bagian p ertam a berisikan  ju d u l kuesioner dan  n am a  in stan s i 
yang  d ilakukan  survei.

2) Bagian K edua

Pada bagian kedua  d ap a t berisikan  iden titas responden , a n ta ra  
lain: jen is  kelam in, usia , pendid ikan  d an  pekerjaan. Iden titas
d ipergunakan  u n tu k  m enganalisis profil responden  k a itan  dengan 
persepsi (penilaian) responden  te rh ad ap  layanan  yang diperoleh. 
Selain itu  d ap a t ju g a  d itam bahkan  kolom w a k tu /ja m  responden  
sa a t disurvei.

3) Bagian Ketiga

Pada bagian ini berisikan  dafta r p e rtanyaan  yang te rs tru k tu r  
m au p u n  tidak  te rs tru k tu r. P ertanyaan  yang te rs tru k tu r  berisikan  
jaw ab an  dengan pilihan berganda  (pertanyaan  tertu tup ), 
sedangkan  jaw ab an  tidak  te rs tu k tu r  (pertanyaan terbuka) berupa  
pertanyaan  dengan jaw aban  bebas, d im ana  responden  d ap a t 
m enyam paikan  pendapat, sa ran , kritik  dan  apresiasi.
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c. B en tuk  Jaw ab an

D esain b en tu k  jaw ab an  dalam  setiap  p e rtan y aan  u n s u r  pe layanan  
dalam  kuesioner, be ru p a  jaw ab an  p e rtanyaan  pilihan berganda. 
B en tuk  pilihan jaw ab an  pertanyaan  kuesioner bersifa t kua lita tif 
u n tu k  m encerm inkan  tingkat k u a litas  pelayanan . T ingkat k u a litas  
pe layanan  di m ulai dari sa n g a t b a ik /p u a s  sam pai dengan  tidak  
b a ik /p u a s . Pem bagian jaw ab an  dibagi dalam  4 (empat) kategori, 
yaitu:

1) tidak  baik, diberi nilai persepsi 1;

2) k u ran g  baik, diberi nilai persepsi 2;

3) baik, diberi nilai 3;

4) san g a t baik, diberi nilai persepsi 4.

C ontoh :

Penilaian te rh ad ap  u n s u r  p rosedur pelayanan.

1) Diberi nilai 1 (tidak m udah) apab ila  p e lak san aan  p rosedur 
pelayanan  tidak  sederhana , a lu r  berbelit-belit, p an jang  dan  tidak  
je las, loket terlalu  banyak, sehingga p roses tidak  efektif.

2) Diberi nilai 2 (kurang  m udah) apab ila  p e lak san aan  p rosedur 
pelayanan  m asih  belum  m udah , sehingga prosesnya belum  efektif.

3) Diberi nilai 3 (m udah) apab ila  p e lak san aan  p rosedur pelayanan  
d irasa  m udah , sederhana , tidak  berbelit-belit te tap i m asih  perlu  
diefektifkan.

4) Diberi nilai 4 (sangat m udah) apab ila  p e lak san aan  p rosedur 
pelayanan  d irasa  san g a t je las, m udah , san g a t sederhana , sehingga 
prosesnya m u d ah  d an  efektif.

B. P enetapan  Ju m la h  Responden, Lokasi d an  W aktu P engum pulan  D ata

a. P enetapan  Ju m la h  Responden

Teknik p enarikan  sam pel d a p a t d isesu a ik an  dengan jen is  layanan , tu ju a n  
survei d an  d a ta  yang ingin diperoleh. R esponden dipilih secara  acak  yang 
d iten tu k an  sesua i dengan cak u p an  wilayah m asing-m asing  u n it 
pelayanan . S edangkan  u n tu k  besaran  sam pel d an  populasi d a p a t 
m enggunakan  tabel sam pel dari Krejcie an d  M organ (Lam piran II) a ta u  
d ih itung  dengan  m enggunakan  rum us:

d im ana  :
S = ju m la h  sam pel
A2 = lam bda (faktor pengali) dengan  dk = 1,

ta ra f  k esa lah an  b isa  1 %, 5 %, 10 %
N = populasi
P (populasi m enyebar norm al) = Q = 0,5 d = 0,0

b. Lokasi d an  W aktu Pengum pulan  D ata

Lokasi d an  w ak tu  pengum pulan  d a ta  d a p a t d ilakukan  di:
1) Lokasi m asing-m asing  u n it penyelenggara pelayanan  publik  pada  

w ak tu  jam  layanan  sedang  sibuk, seperti: u n it penyelenggara 
pelayanan  publik  SIM, STNK, tran sp o rta s i dan  sebagainya;

2) L ingkungan p e ru m ah an  u n tu k  penerim a layanan  te rten tu , seperti: 
telepon, a ir bersih , pendid ikan  d an  sebagainya p ad a  sa a t responden  
di rum ah .
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c. P e laksanaan  Pengum pulan  D ata

1) Pengum pulan  d a ta

U n tuk  m em peroleh d a ta  yang a k u ra t d an  obyektif, perlu  d itanyakan  
kepada  m asy arak a t te rh ad ap  u n su r-u n s u r  pe layanan  yang telah 
d ite tapkan .

2) Pengisian kuesioner

Pengisian kuesioner d ap a t d ilakukan  dengan sa lah  sa tu  
dari kem ungk inan  2 (dua) cara , yaitu:

a) D ilakukan sendiri oleh responden  sebagai penerim a layanan  d an  
hasilnya  d ikum pu lkan  di tem pat yang te lah  d isediakan.

D engan ca ra  ini sering terjadi, penerim a layanan  k u ran g  aktif 
m elakukan  pengisian sendiri w a lau p u n  su d a h  a d a  h im b au an  dari 
u n it penyelenggara pelayanan  publik  yang  bersangku tan .

b) D ilakukan oleh pencacah  m elalui w aw ancara  oleh:

i. U nit penyelenggara pelayanan  publik  sendiri, w a laupun  
sebenarnya  dengan  ca ra  ini hasilnya  kem ungkinan  besar ak an  
subyektif, k a ren a  d ikhaw atirkan  jaw ab an  yang k u ran g  baik  
m engenai in s tan s in y a  ak an  m em pengaruhi obyektivitas 
penilaian. U n tuk  m engurangi subyektifitas hasil p en y u su n an  
indeks, d ap a t m elibatkan  u n s u r  pengaw asan  a ta u  sejenisnya 
yang terkait.

ii. U nit independen  yang su d a h  berpengalam an  dan  m em punyai 
rep u tasi d an  kredib ilitas di b idang penelitan  d an  survei, baik  
u n tu k  tingkat P usat, Provinsi m au p u n  K abupaten /K ota . 
Independensi ini perlu  d itekankan  u n tu k  m enghindari jaw aban  
yang subyektif.

iii. Hasil survei k ep u asan  m asy arak a t te rseb u t h a ru s  a d a  sa ran  
perbaikan  dari pem beri layanan  yang disurvei te rh ad ap  
pen ingkatan  k u a litas  pe layanan  publik.

iv. Hasil survei k ep u asan  m asy arak a t wajib d iinform asikan 
kepada publik  m inim al di ru an g  lay an an  a ta u  m elalui m edia 
cetak, m edia pem beritaan  online, w ebsite u n it, a ta u  m edia 
je jaring  sosial.

C ontoh form at publikasi d a p a t d ilihat p ad a  lam piran  
p e ra tu ran  ini.
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BAB V

LANGKAH-LANGKAH PENGOLAHAN DATA

P e n g o la h a n  d a ta  m a s in g -m a s in g  m e to d e  SKM s e b a g a im a n a  p a d a  BAB II, 
d i la k u k a n  s e b a g a i b e r ik u t :

A. P e n g u k u ra n  S k a la  L ik e rt

1. S e tia p  p e r ta n y a a n  su rv e i m a s in g -m a s in g  u n s u r  d ib e r i n ila i.

N ilai d ih i tu n g  d e n g a n  m e n g g u n a k a n  "n ila i r a t a - r a t a  te r t im b a n g "  
m a s in g -m a s in g  u n s u r  p e la y a n a n . D a la m  p e n g h i tu n g a n  su rv e i 
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  te r h a d a p  u n s u r - u n s u r  p e la y a n a n  y a n g  
d ik a ji, s e t ia p  u n s u r  p e la y a n a n  m em ilik i p e n im b a n g  y a n g  sa m a . 
N ilai p e n im b a n g  d i te ta p k a n  d e n g a n  r u m u s ,  s e b a g a i  b e r ik u t .

Ju m lah  Bobot 1
Bobot nilai ra ta —ra ta  tertim bang  = ----------------------  = -------  = N

Ju m lah  U nsur X

N = bobot nilai per u n su r

Contoh: jik a  u n s u r  yang dikaji sebanyak  9 (sembilan) u n su r

Jum lah  Bobot l
Bobot n ilai r a ta - r a ta  te rtim bang  = ----------------------  = ------- = 0,11

Ju m lah  U nsur 9

U n tu k  m em peroleh nilai SKM u n it penyelenggara pelayanan  publik  
d igunakan  p en d ek a tan  nilai ra ta -ra ta  tertim bang  dengan  ru m u s  sebagai

Total dari Nilai Persepsi Per U nsur

SKM = --------------------------------------------------- x Nilai Penimbang
Total U nsur yang Terisi

berikut:

U n tuk  m em u d ah k an  in te rp re tasi te rh ad ap  pen ila ian  SKM yaitu  a n ta ra  
2 5 -  100, m aka hasil penila ian  te rseb u t di a ta s  d ikonversikan dengan  
nilai d a sa r  25, dengan  ru m u s  sebagai berikut:

M engingat u n it penyelenggara pelayanan  publik  m em punyai 
k a rak teris tik  yang berbeda-beda, m aka  setiap  u n it penyelenggara 
pelayanan  publik  d im ungkinkan  u n tu k :

SKM U nit Penyelenggara Pelayanan Publik x 25

a) M enam bah u n s u r  yang  dianggap relevan;

b) M em berikan bobot yang berbeda te rh ad ap  9 (sembilan) u n s u r  yang 
dom inan  dalam  u n it  penyelenggara pelayanan  publik , dengan 
c a ta ta n  ju m lah  bobot se lu ru h  u n su r  te tap  1.
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Tabel II

Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, M utu Pelayanan dan  
Kinerja U nit Penyelenggara Pelayanan Publik

NILAI

PERSEPSI
NILAI INTERVAL 

(NI)
NILAI INTERVAL 
KONVERSI (NIK)

MUTU
PELAYANAN

(x)

KINERJA
UNIT

PELAYANAN

(y)

1 1,00 -  2 ,5996 2 5 ,0 0  -  64 ,99 D Tidak baik

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

baik
3 3 ,0 6 4 4  -  3 ,532 7 6 ,6 1  -  8 8 ,3 0 B Baik

4 3 ,5 3 2 4  -  4 ,00 88 ,31  -  100,00 A
Sangat

baik

B. Pengolahan D ata Survei

Pengolahan d a ta  survei d ap a t d ilakukan  dengan 2 (dua) cara , yaitu:

1. Pengolahan dengan  kom puter

D ata en try  d an  pengh itungan  indeks d ap a t d ilakukan  dengan  program  
k o m p u te r/s is tem  d a ta  base.

2. Pengolahan secara  m anua l

a) D ata  Isian kuesioner dari setiap  responden  d im asu k k an  ke dalam  
form ulir m ulai dari u n s u r  1 (Ul) sam pai dengan  u n s u r  X (UX);

b) Langkah se lan ju tnya, u n tu k  m endapatkan  nilai ra ta -ra ta  per u n s u r  
pe layanan  d an  nilai indeks u n it penyelenggara pelayanan  publik, 
sebagai berikut:

1. Nilai ra ta - ra ta  per u n s u r  pelayanan.

Nilai m asing-m asing  u n s u r  pe layanan  d ijum lahkan  sesua i dengan 
ju m la h  kuesioner yang diisi oleh responden. Selan ju tnya, u n tu k  
m en d ap a tk an  nilai ra ta -ra ta  per u n s u r  pelayanan , m aka  ju m lah  nilai 
m asing-m asing  u n s u r  pe layanan  dibagi dengan ju m la h  responden  
yang m engisi.

C ontoh : U n tuk  m endapatkan  nilai ra ta -ra ta  tertim bang  per u n su r  
pelayanan , m aka  ju m lah  nilai ra ta - ra ta  per u n s u r  pe layanan  
d ikalikan  dengan  0,11 (apabila 9 unsu r) sebagai nilai bobot ra ta -ra ta  
tertim bang.

2. Nilai indeks pelayanan

U n tuk  m en d ap atk an  nilai survei u n it penyelenggara pelayanan  
publik , dengan  cara  m en jum lahkan  X u n s u r

3. Pengujian K ualitas D ata

D ata  p en d ap a t m asy arak a t yang te lah  d im asukkan  dalam  m asing-m asing  
kuesioner, d isu su n  dengan m engkom pilasikan d a ta  responden  yang 
d ih im pun  b e rd asa rk an  kelom pok u m ur, jen is  kelam in, pendid ikan
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te rak h ir d an  pekerjaan  u tam a. Inform asi ini d ap a t d igunakan  u n tu k  
m engetahu i profil responden  d an  kecenderungan  penerim a layanan .

C. L aporan Hasil P enyusunan  Indeks

Hasil ak h ir keg iatan  p en y u su n an  indeks k ep u asan  m asy arak a t dari setiap  
u n it  penyelenggara pelayanan  publik  in s tan s i pem erin tah , d isu su n  dengan 

m ateri u ta m a  sebagai berikut:

1. Indeks setiap  u n s u r  pelayanan

B erdasarkan  hasil pengh itungan  indeks k ep u asan  m asyarakat, ju m lah  
nilai dari se tiap  u n it penyelenggara pelayanan  publik  diperoleh dari 
ju m lah  nilai ra ta -ra ta  setiap  u n su r  pelayanan . S edangkan  nilai indeks 
kom posit (gabungan) u n tu k  setiap  u n it penyelenggara pe layanan  publik, 
m eru p ak an  ju m lah  nilai ra ta -ra ta  dari setiap  u n s u r  pe layanan  dikalikan  
dengan  penim bang yang sam a, ya itu  0,11 (u n tu k  9 unsur).

Contoh: Apabila d iketahu i nilai ra ta -ra ta  u n s u r  dan  m asing-m asing  u n it 
penyelenggara pelayanan  publik  ad a lah  sebagaim ana tabel berikut:

NO U n s u r
SKM

Nilai U n su r 
SKM

1. P e r s y a ra ta n A

2. Si s te m , M e k a n ism e , d a n  P ro s e d u r B

3. W a k tu  P e n y e le sa ia n C

4 . B ia y a /T a r if D

5 . P ro d u k  S p e s if ik a s i je n is  
p e la y a n a n

E

6. K o m p e te n s i p e la k s a n a F

7 . P e r ila k u  p e la k s a n a G

8.
P e n a n g a n a n  P e n g a d u a n , S a r a n  
d a n H

M a s u k a n

9 . S a r a n a  d a n  P r a s a r a n a I

M aka u n tu k  m engetahu i nilai indeks u n it penyelenggara pelayanan  publik  
d ih itung  dengan  cara  sebagai berikut:

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

+ ( g x 0 , l l )  + (hx 0 ,1 1)+ (i x  0,11) = Nilai Indeks (X)

D engan dem ikian nilai indeks (X) u n it pe layanan  
hasilnya  d ap a t d isim pulkan  sebagai berikut:

a) Nilai SKM sete lah  dikonversi = Nilai Indeks x Nilai D asar X x 25 = y
b) M utu pelayanan  (lihat Tabel II, M utu pelayanan)
c) K inerja u n it penyelenggara pelayanan  publik  (Lihat Tabel II)

2. P rioritas pen ingkatan  k u a litas  pelayanan

Dalam  pen ingkatan  k u a litas  pelayanan  d ip rio ritaskan  kepada  u n s u r  yang 
m em punyai nilai paling ren d ah  u n tu k  lebih d ah u lu  diperbaiki, sedangkan
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u n s u r  yang m em punyai nilai yang tinggi m inim al h a ru s  te tap  
d ip ertah an k an .

3. P enyusunan  Jadw al.

P eny u su n an  indeks k ep u asan  m asy arak a t d iperk iraka  m em erlukan  
w aktu selam a 1 (satu) b u lan  dengan rincian  sebagai berikut:

a) Persiapan , 6 (enam) h a ri kerja;
b) P e laksanaan  pengum pulan  da ta , 6 (enam) hari kerja;
c) Pengolahan d a ta  indeks, 6 (enam) hari kerja;
d) P eny u su n an  d an  pelaporan  hasil, 6 (enam) hari kerja.

BAB VI

PEMANTAUAN, EVALUASI DAN M EKANISM E PELAPORAN HASIL 

PEN  I LAI AN IN D EK S KEPUASAN MASYARAKAT

1. Secara  berkala  p im pinan  u n it p em an tau  yang d itu n ju k  te rseb u t 
m elaporkan  hasil p em an tau  an  k inerja  u n it penyelenggara pelayanan  publik  
kepada  p im pinan  in s tan s i pem erin tah  yang b e rsan g k u tan , sebagai b ah an  
p e n y u su n an  kebijakan dalam  rangka  pen ingkatan  k u a litas  pelayanan 
publik.

2. Dalam  rangka  pen ingkatan  tran sp a ra n s i hasil p en y u su n an  SKM u n it 
penyelenggara pelayanan  publik , ren can a  d an  tin d ak  lan ju tn y a  wajib 
d ipub likasikan  kepada m asyarakat.

3. Pengujian K ualitas D ata

D ata  p en d ap a t m asy arak a t yang telah  d im asukkan  dalam  m asing-m asing  
kuesioner, d isu su n  dengan  m engkom pilasikan d a ta  responden  yang 
d ih im pun  b e rd asa rk an  kelom pok um ur, jen is  kelam in, pendid ikan  terakh ir 
d an  pekeijaan  u tam a. Inform asi ini d a p a t d igunakan  u n tu k  m engetahu i 
profil responden  dan  kecenderungan .

4. U n tuk  m em udahkan  pengolahan  d a ta  indeks k ep u asan  m asy arak a t di 
setiap  u n it penyelenggara pelayanan  publik  d a ta  m elalui kom puter, yang di­
install p ad a  kom puter m asing-m asing  u n it penyelenggara pelayanan  publik.

Je n is  program  pengolahan  m elalui kom puter yang m eru p ak an  Sistem  D ata 
Base Ind ikator K epuasan M asyarakat T erhadap Pelayanan Publik d ap a t 
m enggunakan  program , a n ta ra  lain:

a. O perating Sistem  (OS) DOS, a ta u
b. O perating Sistem  (OS) M icrosoft (MS) W indows (MW),
c. SPSS. D an lain-lainnya.

5. U n tuk  m em bandingkan  indeks kinerja u n it penyelenggara pelayanan  publik  
secara  berkala  d iperlukan  survei secara  periodik d an  berkesinam bungan . 
D engan dem ikian d a p a t d iketahu i p e ru b ah an  tingkat k ep u asan  m asyaraka t 
dalam  m enerim a pe layanan  publik. Ja n g k a  w aktu  survei a n ta ra  periode 
yang sa tu  ke periode beriku tnya  d ap a t d ilakukan  3 (tiga) sam pai dengan 6 
(enam) b u lan  a ta u  sekurang -ku rangnya  1 (satu) ta h u n  sekali.

6. P etun juk  P e laksanaan  P enyusunan  Survei K epuasan  M asyarakat, sem ua 
u n it penyelenggara pelayanan  publik  in s tan s i pem erin tah  baik  yang 
langsung  m au p u n  tidak  langsung  m em berikan pelayanan  kepada 
m asy arak a t wajib m enyusun  survei k ep u asan  m asy arak a t secara  periodik 
di lingkungan m asing-m asing  dalam  upaya m eningkatkan  k u a litas  
pe layanannya  kepada m asyarakat.
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K eberhasilan p e lak san aan  p en y u su n an , survei k ep u asan  m asyarakat, 
sebagai upaya  u n tu k  m eningkatkan  k u a litas  u n it penyelenggara pelayanan  
pub lik  in s tan s i pem erin tah  p u sa t d an  daerah , te rg an tu n g  kepada  kom itm en 
d an  kesu n g g u h an  p a ra  pe jabat m au p u n  p e lak san a  di m asing-m asing  
in s tan s i se rta  m asyarakat.

H al-hal yang bersifat tekn is d an  adm in istra tif p e lak san aan  penerapan , 
d ia tu r  secara  tersendiri

7. Hasil SKM wajib d iinform asikan kepada  publik  te rm asu k  m etode survei. 
Penyam paian  hasil SKM wajib d ipublikasi, m inim al di ru an g  layanan  a ta u  
m elalui m edia cetak , m edia pem beritaan  online, w ebsite un it, a ta u  m edia 
je jaring  sosial

BAB VII

AN ALISA HASIL SURVEI DAN RENCANA TINDAK LANJUT

Setelah  diperoleh hasil pengolahan  d a ta  SKM, m aka  perlu  d ilakukan  ana lisa  
te rh ad ap  u n s u r  yang disurvei baik  yang bersifat tekn is dan  non  tekn is secara  
k ese lu ru h an , sehingga ak an  m enggam barkan  hasil yang objektif da ri SKM itu  
sendiri. A nalisa m asing-m asing  u n s u r  SKM d a p a t d ilakukan  dengan  cara:

1. A nalisa U nivariat

A nalisa ini u n tu k  m enggam barkan  d a ta  variabel yang terkum pul 
(m em aparkan  hasil tem uan) ta n p a  berm aksud  m em berikan  kesim pulan . 
Hasil a n a lisa  ini m eru p ak an  d iskripsi (penjabaran) tem u an  hasil survei 
b e ru p a  d a ta  sta tis tik , seperti: frekuensi d istribusi, tab u lasi d a ta  d an  
p ro sen tase  yang d iw ujudkan  dalam  grafik a ta u  gam bar se rta  pe rh itungan- 
p erh itu n g an  deskrip tif dari m asing-m asing  u n s u r  yang disurvei. Proses 
an a lisa  un ivaria t d ap a t d ilakukan  dengan  m enggunakan  perh itungan  ana lisa  
deskrip tif program  SPSS (Statistical Package for Social Sciences).

2. A nalisa Bivariat

A nalisa b ivariat d ilakukan  u n tu k  m enjelaskan  h u b u n g a n  yang kom pleks 
a n ta ra  sa tu  u n su r  dengan  u n su r  lain. Contoh: h u b u n g an  a n ta ra  u n s u r  
p ro sedu r dengan  u n s u r  w aktu  pelayanan , a ta u  u n su r  kom petensi pe tugas 
dengan u n s u r  perilaku  petugas. T ujuan dari an a lisa  b ivariat ini adalah  
u n tu k  m elihat h u b u n g a n  sa tu  u n su r  dengan u n s u r  lain  sebagai d a sa r 
u n tu k  m enje laskan  su a tu  m asalah .

Melalui a n a lisa  ini, hasil pengelohan d a ta  SKM tidak  h an y a  d im uncu lkan  
a n a lisa  k u an tita tif  sa ja  (indeks a ta u  angka SKM), te tap i ju g a  an a lisa  
kualitatif. Analisa ini san g at penting  u n tu k  perba ikan  k u a litas  pelayan publik  
m au p u n  pengam bilan keb ijakan  dalam  rangka  pelayanan  publik.

Oleh k a ren a  itu , hasil an a lisa  ini perlu  d ib u a tk a n  d an  d iren can ak an  tin d ak  
lan ju t perbaikan . R encana tin d ak  lan ju t perba ikan  d a p a t d ilakukan  dengan 
p rio ritas d im ulai dari u n s u r  yang  paling b u ru k  hasilnya. P enen tuan  
perba ikan  h a ru s  d iren can ak an  tindak  lan ju t dengan  p rio ritas perbaikan  
jan g k a  pendek  (kurang dari 12 bulan), jan g k a  m enengah  (lebih dari 12 bu lan , 
k u ran g  dari 24 bulan), a ta u  jan g k a  pan jang  (lebih dari 24 bulan).

R encana tin d ak  lan ju t perbaikan  hasil SKM d a p a t d itu an g k an  dalam  tabel 
berikut:
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RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM

NO PRIORITAS
UNSUR

PROGRAM /
KEGIATAN

WAKTU PENANGGUNG
JAWAB

BAB VIII 

PEN U TU P

Survei k ep u asan  m asy arak a t perlu  d ilakukan  secara  berke lan ju tan  sebagai 
d a sa r  pen ingkatan  k u a litas  d an  inovasi pe layanan  publik.

BUPATI PEM A LA N G ,

C a p
t td

JU N A E D I

S alinan  sesua i dengan  aslinya 
KEPALAjBAGIAN HUKUM 

SETDA KABUPATEN PEMALANG

PU Jl SUGIHARTO, SH 
Pem bina T ingkat I 

NIP. / l 9670510  199603 1 002
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LAMPIRAN II
PERATURAN BUPATI PEMALANG 

NOMOR A l TAHUN 2019
TENTANG PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARARAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.

U ntuk  m em u d ah k an  pengam bilan  sam pel ta n p a  m enghitung, d a p a t m elihat 
pad a  tabel b e r ik u t :

Tabel 1 Sam pel M organ d an  Krejcie

P o p u la s i S a m p e l P o p u la s i S a m p e l P o p u la s i S a m p e l

(N) (n) (N) (n) (N) (n)

10 10 220 1 4 0 1200 2 9 1

1 5 1 4 2 3 0 1 4 4 1 3 0 0 2 9 7

20 1 9 240 1 4 8 1400 302

2 5 2 4 2 5 0 1 5 2 1 5 0 0 306

30 28 260 1 5 5 1 6 0 0 3 1 0

3 5 32 2 7 0 1 5 9 1 7 0 0 3 1 3

40 36 280 1 6 2 1 8 0 0 3 1 7

4 5 40 290 1 6 5 1 9 0 0 320

50 4 4 300 1 6 9 2000 3 2 2

5 5 48 3 2 0 1 7 5 2200 3 2 7

60 5 2 3 4 0 1 8 1 2400 3 3 1

6 5 5 6 360 1 86 2600 3 3 5

7 0 5 9 380 1 9 1 2800 338

7 5 6 3 400 1 9 6 3000 3 4 1

80 6 6 420 2 0 1 3500 3 4 6

8 5 7 0 440 2 0 5 4000 3 5 1

90 7 3 460 2 1 0 4 5 0 0 3 5 4

9 5 7 6 480 2 1 4 5000 3 5 7

100 80 500 2 1 7 6 0 0 0 3 6 1

1 1 0 86 5 5 0 2 2 6 7000 3 6 4

1 2 0 9 2 6 00 2 3 4 8000 3 6 7

1 3 0 9 7 6 50 2 4 2 9 0 0 0 368

1 4 0 10 3 700 2 4 8 10000 3 7 0

1 5 0 10 8 7 5 0 2 5 4 1 5 0 0 0 3 7 5

1 6 0 1 1 3 800 260 2 0 0 0 0 3 7 7

1 7 0 1 1 8 850 2 6 5 3 0 0 0 0 3 7 9
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P o p u la s i S a m p e l P o p u la s i S a m p e l P o p u la s i S a m p e l

(N) (n) (N) (n) (N) (n)

1 8 0 1 2 3 900 2 6 9 4 0 0 0 0 380

1 9 0 1 2 7 9 5 0 2 7 4 5 0 0 0 0 3 8 1

200 1 3 2 1000 2 7 8 7 5 0 0 0 382

2 1 0 1 3 6 1 1 0 0 285 1 000000 384

BU PA TI PEM A LA N G ,

C a p

t td

JU N A E D I

S alinan  sesu a i dengan  aslinya 
KEPALA BAGIAN HUKUM 

SETDA KABU^ATEN PEMALANG

PUJI SUGIHARTO, SH 
/Pem bina T ingkat I 

NIPL19670510 199603 1 002
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LAMPIRAN III
PERATURAN BUPATI PEMALANG 

NOMOR A* TAHUN 2019
TENTANG PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.

CONTOH KUESIONER DAN FORMAT PENGOLAHAN DATA

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) 
PAD A PERANGKAT DAERAH/UPT KABUPATEN PEMALANG

Profil R esponden

Tanggal Survei J a m  S u rv e i:

J e n is  Kelamin : □  L □  P

Pendidikan : □  SD □  SMP □  SMA □  Diploma □  S a ijan a  □  S 2 /S 3

Pekerjaan : □  PNS □  TNI □  POLRI □  SWASTA □  WIRAUSAHA

Je n is  layanan  
yang  diterim a

□  LAINNYA.............(Sebutkan)

........................... (M isal: KTP, Akta, Sertiflkat, Poli U m um , dll)

P en d ap at R esponden Tentang P elayanan 
(lingkari kode h u ru f  sesu a i jaw ab an  m asy arak a t/resp o n d en )

1. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra Poin 6. B agaim ana p en d ap a t S au d ara Poin
ten tan g  k esesu a ian  p ersy ara tan ten tang
pelayanan  d engan  jen is kom petensi/ kem am p u an
pelayanannya. p e tugas dalam  m em berikan

pelayanan.

a. Tidak sesuai. 1 a. Tidak kom peten. 1
b. K urang sesuai. 2 b. K urang kom peten. 2
c. Sesuai. 3 c. Kompeten. 3
d. S an g a t sesuai. 4 d. S an g a t kom peten. 4

2. B agaim anan  pem ah am an 7. B agaim ana p en d ap a t S au d ara
S au d ara  ten tan g  k em u d ah an ten tan g  perilaku  pe tugas dalam
p rosedu r pe layanan  di u n it ini. pelayanan  te rk a it keso p an an

d an  keram ahan .

a. Tidak m udah . 1 a. Tidak sopan  d an  ram ah . 1
b. K urang m udah . 2 b. K urang sopan  d an  ram ah . 2
c. M udah. 3 c. Sopan d an  ram ah. 3
d. S an g a t m udah . 4 d. S an g a t sopan  d an  ram ah. 4

3. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra 8. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra
ten tan g  kecepa tan  w ak tu  dalam ten tan g  k u a lita s  s a ran a  d an
m em berikan  pelayanan. p rasa ran a .

a. Tidak cepat. 1 a. B uruk. 1
b. K urang cepat. 2 b. C ukup. 2
c. Cepat. 3 c. Baik. 3
d. S an g a t cepat. 4 d. S angat baik. 4
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4. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra
ten tan g  kew ajaran  b ia y a /ta rif  
dalam  pelayanan

a. S angat m ahal. 1
b. C ukup  m ahal. 2
c. M urah. 3
d. G ratis. 4

5. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra
ten tan g  k esesu a ian  p roduk  
pelayanan  a n ta ra  yang 
te rcan tu m  dalam  s ta n d a r
pelayanan  dengan  hasil yang 
diberikan.

a. Tidak sesuai. 1
b. K urang sesuai. 2
c. Sesuai. 3
d. S angat sesuai. 4

9. B agaim ana p en d ap a t S au d a ra
ten tan g  p en an g an an  pen g ad u an
pengguna layanan.

a. Tidak ada. 1
b. Ada te tap i tidak  berfungsi. 2
c. B erfungsi k u ran g  m aksim al. 3
d. Dikelola dengan  baik. 4
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PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

No Resp.
NILAI UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Dst.

SNilai
/U n su r

NRR
U n su r
NRR

U n su r
Tertim bang

IKM

K eterangan No U n su r Pelayanan Nilai R ata- 
R ata

U1-U9 U n su r-u n su r pelayanan U1 P ersyara tan

NRR Nilai R ata-ra ta U2 P rosedur

IKM Indeks K epuasan  M asyarakat U3 W aktu pelayanan

(*) Ju m la h  NRR IKM tertim bang U4 B iay a /ta rif

n Ju m la h  NRR tertim bang  x 25 U5 P roduk layanan

NRR
/U n s u r

Ju m la h  nilai per u n s u r  
dibagi ju m lah  kuesioner yang 
terisi

U6 K om petensi
pe laksana

NRR
tertim bang

NRR per u n s u r  x 0,111 per 
u n s u r

U7 Perilaku
pelaksana

U8 P enanggulangan 
pengaduan , s a ra n  d an  
m a su k a n

U9 S aran a  d an  p ra sa ra n a
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IKM Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

Mutu Pelayanan

A (Sangat Baik) 88,31 -  100

B (Baik) 7 6 ,6 1 -8 8 ,3 0

C (Kurang Baik) 65,00 -  76,60

D (Tidak Baik) 25,00 -  64,99

BU PA TI PEM A LA N G ,

C a p
t td

JU N A E D I

S alinan  sesu a i dengan  aslinya 
KEPALA BAGIAN HUKUM 

SETDA KABURATEN PEMALANG

PUJI SUGIHARTO, SH 
Pem bina T ingkat I 

NIP. (19670510 199603 1 002
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LAMPIRAN IV
PERATURAN BUPATI PEMALANG 
NOMOR 41 TAHUN 2 0 1 9
TENTANG PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.

CONTOH FORMAT PUBLIKASIIKM DI RUANG PELAYANAN

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

PERANGKAT DAERAH/UPT KABUPATEN PEMALANG 

BULAN /TRIWULAN /  SEMESTER... .TAHUN....

Terimakasih atas penilaian yang telah Anda berikan, m asukan Anda sangat 
bermanfaat un tuk  kemajuan unit Kami agar terns memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas pelayanan bagi masyarakat

NAMA LAYANAN :..................

RESPONDEN

Jum lah :...................Orang

Jenis Kelamin : L = ... / P =.....

Pendidikan :

• SD :
• SMP :
• SMA :
• Diploma :
• Saijana :
• S2/S3 :

Periode Survei = ...s/d...Tahun..

BU PA TI PEM A LA N G ,

C a p
t td

JU N A E D I

S alinan  sesu a i dengan  aslinya 
KEPALA KAGIAN HUKUM

SETDA LANG

PUJI SUGIHARTO, SH 
Pem bina T ingkat I 

NIP. 19670510 199603 1 002
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LAMPIRAN IV
PERATURAN BUPATI PEMALANG 

NOMOR H ' TAHUN 2019
TENTANG PEDOMAN PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN 
PEMERINTAH KABUPATEN PEMALANG.

CONTOH FORMAT PUBLIKASI IKM DI RUANG PELAYANAN

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

PERANGKAT DAERAH/UPT KABUPATEN PEMALANG 

BULAN/TRIWULAN/ SEMESTER... .TAHUN....

T erim akasih  a ta s  pen ila ian  yang  te lah  A nda berikan , m a su k a n  A nda san g a t 
b e rm an faa t u n tu k  k em ajuan  u n it Kami agar te rn s  m em perbaiki d a n  

m en ingkatkan  k u a lita s  pelayanan  bagi m asy a rak a t

NAMALAYANAN :...................

RESPONDEN

Ju m la h  :........ ............O rang

Je n is  Kelam in : L = ... /P  =.....

Pendidikan :

• SD
• SMP
• SMA
• Diploma
• S a ijan a
• S 2 /S 3

Periode Survei = ...s /d ...T a h u n ..

BU PA TI PEM A LA N G ,

JU N A E D I
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