Tujuan

Periode

Tanggal Survei
Metode

Dasar Hukum

Jumlah Responden
Jumlah Parameter
Parameter

Analisa Perhitungan

Penilaian

Keterangan

a. Parameter Pelayanan :

b. Kuesioner

PENGOLAHAN DATA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

: Dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan publik, sebagai acuan mengukur tingkat

kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilakukan oleh unit pelayanan instansi pemerintah dalam
melaksanakan pelayanan kepada masyarakat.

. Semester I (Kesatu) Tahun 2020

: 2 Januari 2020 s.d. 29 Desember 2020

: Per Responden Per Parameter Survey

: Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor:14 Tahun

2017 Tanggal 9 Mei 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instansi Pemerintah.

: 127 Orang
: 9 Parameter

Kemudahan Prosedur Pelayanan

Kejelasan Persyaratan Pelayanan

Kecepatan Pelayanan

Kemampuan Petugas

Kesopanan dan Keramahan Petugas
Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan
Pengurusan Tanpa Biaya

Kesuaian Pelayanan dengan Standar Pelayanan
Penanganan Pengaduan

CONG RN

SKM = Total Nilai Persepsi Responden Per Parameter X Bobot

Total Parameter Yang Terisi

Bobot =1 / Jumlah Parameter
=(1/9)
=0,111
IKM Unit Pelayanan x 25
. Kategori
Nilai .| Nilai Interval Nilai Interval Konversi Mutu Mutu
Persepsi P Pelayanan
elayanan

1 1,00-1,75 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 1,76 - 2,50 65,00 - 76,60 (o} Kurang Baik
3 2,51 - 3,25 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,26 -4, 00 88, 31 - 100 A Sangat Baik

Faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada pemohon sebagai
variable penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat.

Suatu daftar pertanyaan untuk diisi/ dijawab oleh pemohon layanan.



KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA UNIT LAYANAN

BADAN KEPEGAWAIAN NEGARA PUSAT/KANREG

Tanggal Survey Jam Survei : 08.00-12.00*
13.00-17.00*

1. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)
(Lingkari angka sesuai jawaban masyarakat/responden)
1. PNS/TNI/Polri 4. Pelajar/Mahasiswa
Pekerjaan 2. Pegawai Swasta 5. Lainnya

3. Wiraswasta/Usahawan

Jenis Kelamin 1. Laki-laki

2. Perempuan

II. PENDAPAT RESPONDEN TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

Bagaimana pemahaman Saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.
a. Tidak mudah

b. Kurang mudah

¢. Mudah

d. Sangat Mudah

p”)

AW N =

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanan

a. Tidak Jelas

b. Kurang Jelas

c. Jelas

d. Sangat Jelas

AW N =

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kecepatan untuk mendapatkan pelayanan

a. Tidak Cepat
b. Kurang Cepat
c. Cepat

d. Sangat Cepat

AW N R

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kompetensi/ kemampuan petugas dalam
pelayanan.

a. Tidak Kompeten

b. Kurang Kompeten

c. Kompeten

d. Sangat Kompeten

AW N R

Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas

dalam pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan

a. Tidak Sopan dan Ramah

b. Kurang Sopan dan Ramah

c. Sopan dan Ramah

d. Sangat Sopan dan Ramah

Bw N e

*) Keterangan: P = Nilai pendapat masyarakat/responden

Bagaimana pendapat Saudara tentang

6 . p?
kualitas sarana dan prasarana
a. Buruk 1
b. Cukup 2
c. Baik 3
d. Sangat Baik 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang
7 |kewajaranbiaya/tarif dalam pelayanan
a. Sangat Mahal 1
b. Cukup Mahal 2
¢. Murah 3
d. Gratis 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang
8 kesesuaian produk pelayanan antara
yang tercantum dalam standar
pelayanan dengan hasil yang diberikan.
a. Sangat Mahal 1
b. Cukup Mahal 2
¢.  Murah 3
d. Gratis 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang
9. |penanganan pengaduan pengguna
layanan
a. Tidak ada 1
b. Ada tapi tidak berfungsi 2
c. Berfungsi kurang maksimal 3
d. Dikelola dengan baik 4
Saran:




PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN PER RESPONDEN DAN UNSUR PELAYANAN
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KESIMPULAN

1. Berdasarkan hasil perhitungan nilai konversi penilaian SKM, maka kategori penilaian kep
pelayanan, yaitu :

Sangat Baik

2. Persepsi tertinggi terhadap kepuasan pelayanan adalah Pengurusan Tanpa Biaya sedang]

persepsi terendah terhadap kepuasan pelayanan adalah Kecepatan Pelayanan.
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