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BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat
dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun
sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan
akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan
adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan
masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam melaksanakan amanat UU No. 25 tahun 2009 maupun PP
No. 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan
gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas
pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan
pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang
berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi

pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Kecamatan
Sumbawa sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kabupaten
Sumbawa, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang
diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB Nomor
14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan
masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi
tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat,
maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus

melakukan perbaikan sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera

-
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dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan dan

tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat

terpenuhi.

Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah

untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari

hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Kecamatan

Sumbawa Kabupaten Sumbawa.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja penyelenggara pelayanan;

. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan

kualitas pelayanan publik;

. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih

inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik;
Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain;

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik;
Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan

oleh unit pelayanan publik secara periodik;

. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya

tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan
Masyarakat;

. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat
dan Daerah;
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2.2

o

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan dalam
upaya peningkatan kinerja pelayanan;
6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.

BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada
Kantor Kecamatan Sumbawa Kabupaten Sumbawa dengan membentuk
tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Kantor Kecamatan Sumbawa
Kabupaten Sumbawa adalah tim yang dibentuk dan ditetapkan dengan
Surat Keputusan Camat Sumbawa.

Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat menggunakan kuesioner
manual yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri
atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan
Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan
unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kantor Kecamatan

Sumbawa Kabupaten Sumbawa yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif. _

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara
pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan,
termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap

jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada

penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan
dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.
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2.4

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis

i

pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari sctiap spesifikasi jenis pclayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan
vang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
ketrampilan dan pengalaman.

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat
dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana
adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama
terselenggaranya suatu proses. Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak

bergerak (gedung).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Kantor
Kecamatan Sumbawa pada waktu jam layanan. Pengisian kuesioner
dilakukan sendiri oleh responden atau masyarakat penerima layanan dan
hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini
penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari

petugas pelayanan di Kantor Kecamatan Sumbawa.

Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik sebanyak 2 kali dalam setahun
dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu) semester.
Penyusunan indeks kepuasan masyarakat semester 1 tahun 2026
dengan waktu selama 6 (enam) bulan ( Januari s.d. Juni 2026 ) dengan

rincian sebagai berikut:

No.

Jumlah

Kegiatan Waktu Pelaksana
gl " | Hari Kerja

Persiapan Januari 2026 5

Pengumpulan Data Januari - Juni 2026 60

Pengolahan Data dan Analisis

Hasil Juni 2025 &

Penyusunan dan Pelaporan Hasil |Juni 2025 5




2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu ditentukan
dari jumlah populasi penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh
jenis pelayanan pada Kantor Kecamatan Sumbawa berdasarkan periode

survei sebelumnya.

Jika dilihat dari jumlah penerima layanan pada periode
sebelumnya yaitu Semester II tahun 2025 (Juli s.d. Desember 2025),
populasi penerima layanan pada Kantor Kecamatan Sumbawa adalah
sebanyak 1044 orang. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah
minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode
SKM berikutnya adalah 278 orang. Selanjutnya responden dipilih secara

acak dari setiap jenis pelayanan.

Besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and

Morgan.
Populast (N | Sawpel (md | Populasi | Samnpel (m) | Populast | Sawpel in)
() (M)
10 10 220 140 1200 201
15 14 230 144 1300 207
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
<0 36 250 162 1200 317
35 40 290 165 1200 320
30 44 300 169 2000 332
55 43 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 330 191 2500 338
75 63 400 186 3000 Al
30 66 420 201 3500 36
35 70 440 205 4000 351
20 73 460 210 4500 354
95 76 420 214 000 357
100 0 500 217 6000 361
110 26 53 220 7000 364
120 22 600 23 3000 367
130 97 650 242 2000 368
140 103 700 M8 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 £00 260 20000 377
170 18 850 265 30000 379
130 123 200 269 40000 380
190 127 050 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1600000 34




BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah penerima layanan
sclama semester 1 tahun 2026 (bulan Januari s.d Juni 2026) pada
Kantor Kecamatan Sumbawa scbanyak 3009 orang. Sedangkan jumlah

responden SKM yaitu 313 orang responden, dengan rincian secbagai

berikut :
———
No | KARAKTERISTIK INDIKATOR PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN | Laki-laki 165 92,72 %
Perempuan 148 47,28 %
2 | PENDIDIKAN SD 7 2,24 %
SLTP 45 14,38 %
SLTA 173 | 55,27 %
Diploma 10 3,19%
Sarjana 74 23,64 %
Pascasarjana 4 1,28 %
Doktoral 0
3 PEKERJAAN PNS 17 5,43 %
Mahasiswa 17 5,43 %
Pelajar 74 23,64 %
Akademisi 1 0,32 %
Pegawai swasta 25 7,99 %
Petani 8 2,56 %
Pedagang F 2,24 %
Ibu rumah tangga 62 19,81 %
Wiraswasta 17 5,43 %
Lainnya 85 27,16 %
Surat Keterangan
116 9
4 | JENIS LAYANAN Tidak Mampts 37,06 %
Kependudukan (KK,
" 21 6,71 %
Pindah) ’
Surat Keterangan Ahli =
Waris/Warisan W [ %
Surat Keterangan "
Tempat Usaha 3 ok
Surat Keterangan ,
Berkelakuan Baik I b




bl:ll'tll Iu:k:.rm.]g:m 18 5.75 %
Dispensasi Nikah

Sl.ll'ill Rckon?cndam 4 1.28 %
Izin Keramaian

Proposal 4 1,28 %
Pembayaran PBB-P2 83 26,52 %
Lainnya 7 2,24 %

1.1 Indeks Kepuasan Masyarakat

Data hasil survei kepuasan masyarakat berupa lembar kuisioner

yang telah berisi jawaban responden kemudian dikumpulkan untuk

diolah. Pengolahan data dilakukan secara manual menggunakan format

excel dan diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Nilai Unsur Pelayanan

Ul U2 U3 (U4 | US U6 u7 Us U9

IKM per
89,38 | 89,30 | 89,78 | 100 | 89,46 | 88,58 | 88,98 | 88,10 | 99,36
unsur
Kategori A A A A A A A B A
IKM
Kecamatan 91,44 ( Amat Baik )
Sumbawa
Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
IKM per Unsur Layanan pada Kantor Kecamatan Sumbawa
Semester | Tahun 2026
102 ———— _IDD.______ e —— . e ———— e —————
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat disimpulkan bahwa tingkat

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kecamatan Sumbawa Amat

Baik. Dari hasil survei dapat diketahui bahwa :

1.

Tiga unsur yang mendapatkan nilai terendah yaitu unsur sarana
prasarana dengan nilai 88,10 (kategori baik), unsur kompetensi
petugas dengan nilai 88,58 (kategori sangat baik) dan perilaku petugas
dengan nilai 88,98 (kategori sangat baik)

Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/tarif dengan nilai 100,
karena semua jenis layanan di kantor Kecamatan Sumbawa tidak
dipungut biaya (gratis). Sedangkan unsur penanganan pengaduan
mendapat nilai tertinggi kedua sebesar 99,36 dan nilai tertinggi ketiga
yaitu kecepatan waktu pelayanan dengan nilai 89,78.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk,

diperoleh beberapa masukan yang menjadi perhatian dan dapat digunakan

dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

-

“Kursi di ruang tunggu agar ditambah”.
“Perlu adanya pendingin ruangan di ruang tunggu”
“Jumlah petugas pelayanan perlu ditambah dan ditingkatkan

kompetensinya”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut :

Sarana kursi tunggu yang tersedia masih terbatas jumlahnya dan
dirasa kurang memadai oleh masyarakat. Terbatasnya luas ruang
tunggu menyebabkan jumlah kursi tunggu yang tersedia juga terbatas,
sehingga ketika warga masyarakat yang memerlukan layanan datang
bersamaan dalam jumlah yang cukup banyak, maka sebagian
menunggu di teras kantor.

Ketersediaan pendingin ruangan (AC) di ruang tunggu pelayanan
diperlukan untuk menciptakan lingkungan yang sejuk sehingga

masyarakat merasa nyaman saat berkunjung mengingat keadaan iklim

10



di Kecamatan Sumbawa yang cenderung panas. Saat ini hanya tersedin
Kipas angin di ruang tunggu.

Jumlah petugas pelayanan masih dirasakan kurang oleh masyarakat.
Saat ini jumlah petugas di meja pelayanan ada 2 orang, karena
keterbatasan  jumlah pegawai di Kantor Kecamatan Sumbawa.
Meskipun demikian, petugas yang ada di Kecamatan Sumbawa selalu

berupaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat.

4,2 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas
pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan
publik. Olch karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan
tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan

dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil survei kepuasan masyarakat
dilakukan melalui forum konsultasi publik bersama perwakilan pengguna
layanan dan unsur pemerintah. Penentuan perbaikan direncanakan tindak
lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan),
jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka
panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM
dituangkan dalam tabel berikut:

W
Prioritas ki Penanggung
No. Program / Kegiatan
Unsur TW | TW | TW | TW Jawab
I 1} 1] v
1 Sarana Pengadaan Kursi Subbagian
v
Prasarana Tunggu Umpeg
Pengadaan Pendingin Subbagian
v
Ruangan (AC) Umpeg
2 Kompetensi Mengusulkan
Subbagian
Pelaksana penambahan  jumlah v
Umpeg
petugas pelayanan
3 Perilaku Memberikan pelatihan subbagian
Petugas khusus bagi petugas \4 Umpeg
pelayanan

11




4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indcks kinerja unit pelayanan secara
berkala atau melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam
menerima  pelayanan publik diperlukan survei secara periodik dan

berkesinambungan.

Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi
kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat
kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan kepada
masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren
tingkat kepuasan penerima layanan Kantor Kecamatan Sumbawa dapat

dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Kecamatan Sumbawa
Tahun 2020 - 2026

™ 91.44

92 89.38 90.01 90.25 90.3

90
88
86
84
82
80
78
76
74
72

2020 2021 2022 2023 2024-1 2024-1 2025-1 2025-1 2026-1

—IKM

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020
hingga Semester I 2026 pada Kantor Kecamatan Sumbawa Kabupaten

Sumbawa.

12
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama
periode Semester | mulai bulan Januari hingga Juni 2026, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

* Pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sumbawa Kabupaten
Sumbawa secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang AMAT BAIK
dengan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 91,44. Nilai IKM
Kecamatan Sumbawa menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga akhir Semester I
Tahun 2026.

* Tiga unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu sarana prasarana, kompetensi dan perilaku petugas

pelayanan.

» Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/tarif,

penanganan pengaduan dan kecepatan waktu pelayanan.

rECr Anﬂn’ANSYAH S.AP

N S ‘5M9700629 199203 1 005

——
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Nilai Rata-Rata Per Unsur Layanan Pada Kantor Kecamatan Sumbawa
Semester I Tahun 2026
( 313 Responden )

Nilai Mutu/Kualitas
No U
nsur pelayanan Rata-rata Kategori Kinerja
1 | Persyaratan 89,38 A Amat Baik
2 Sistem, mekanisme dan 89,30 A Aeiat Baile
prosedur
3 | Waktu penyelesaiaan 89,78 A Amat Baik
4 | Biaya/Tarif 100,00 A Amat Baik
5 | Produk pelayanan 89,46 A Amat Baik
6 | Kompetensi pelaksana 88,58 A Amat Baik
7 | Perilaku pelaksana 89,98 A Amat Baik
8 | Sarana dan prasarana 88,10 B Baik
g | PepEmpmnaN pengadnon, 99,36 A Amat Baik
saran dan masukan
Tabel
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi,
Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan
( PERMENPANRB Nomor 14 Tahun 2017 )
NILAI
NILAI NILAI INTERVAL MUTU Klgﬁﬁf A
PERSEPSI | INTERVAL (NI) KONVERSI PELAYANAN
PELAYANAN
(NIK)
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




S00 T €E0Z66T mmmoomm._m,\...

V'S "HVASNVAIGEV""

Q = yieg yepiL J =)jieg Sueiny g =yreq v =)jleg jewy s efsaupy
66'v9-S7=0 09'9Z - 00°59 4035 =D 0€'88-19'9L J0%S =4 00T - TE'88IOYS =V omnw
vv'16 ueeAuenag yejwing + JONS Yejwinr = HIHIY YONS
26'778 10%4S yejwnf
9E'66 00TTIE | 00SOE 009 0 0 001 SL 0S T4 S0€ 8 0 0 6
01°'88 SLSLT | 0089T | SLSOT 002 0 001 SL 0S 74 89T 1841 b 0 8
86'88 0S8LZ | 00SLT | OSEOT 0 0 00T St 0s 74 SLT 8€ET 0 0 L
8588 szLLz | ooeLtr | sczon 0ST 0 00T SL 0s st ELT LET £ 0 9
9168 0008Z | 00181 0066 0 0 00T SL 0s 14 181 ZET 0 0 S
00°00T 00ETE | OOELE 0 0 0 00t SL 0s 74 343 0 0 0 v
81768 0018z | 0098T 0SY6 0S 0 00T st 0s L4 981 9z1 1 0 €
0£'68 0s6LZ | oo18T 0SL6 00T 0 00T SL 0s 74 181 OET g 0 z
8E'68 SL6LZ | 0081 5.96 00T 0 001 SL 0S sz Z81 621 z 0 1 ETE
S wr p 2 q e P Bl a e P 3 q “ -l N3ONOdS3Y
( L0808 X NVEVMYI AT ) HVIWNS (00T - SZ VIVXS ) L0808 N3IANOJS3Y NVEYMVYI HYIAINT NVVANV1H3d IAT
1 431S3N3S  :3Q01Nad

9Z0Z NNHVL

VMVENNS NYLVIAVIIN 10 NVNVAYT3d dVAVHYIL LYNVHVASYIAN NVSYNdIN I3AYNS HINOISINN YOS NVUNINONI




AT S

9z0Z unf g ‘aesag m#.,/nn —__..m
600€E SOIT AN PSE L4 %> SSgE 6vv HVTIWN[TVLOL
9761 06L 192 961 £02 681 LBZ Zd-a8d NVUVAVHWId NVNVAVTAd| 1l
£801 S1E TL1 8S1 111 991 291 ISVHLSINIWAY NVNVAVIAd HY TN
Sz 5 L4 9 4 L 1 [esodotg| 6
Ip -
uenewady ueduelalay jeans -
yeyuaw wnaq uedue.193oy Jeans -
epnp/epuel uedueialay jeans -
edaen(ay Je1jep ueduesaldy jeuns -
edequa| 1jisiwop ueBuelalay Jeans -
91 £ I 9 (4 1 £ : ure ueduesayay jeans| g
Bl £ z 1 Z Z £ UBIBWEIDY| UIZ[ ISEPUAIONAY 1eang| £
ZL £l 81 <1 8 6 6 yeyiN 1sesuadsiq ueduesajay) jeang| 9
(4 0 1 0 0 1 0 (@S) reg uensje[a)] veduetanay] jeans| g
(Nys) eyesn ueduealay
11 z 0 Z 1 S 1 jeans / (niys) eyesn jedwa ), ueduetayay jeang| 4
uesuepn
972 7¥ 8¢ 9¢ 62 (114 ¥ ueduelalay] 1eInS/SLBM 1YY UBRIRALId ] JBING| €
98 (44 S1 8 Z1 01 61 (yepuid Jeans yy) uexnpnpuaday| g
cE9 SZZ 26 8 SS 16 <8 (W.1)s) ndwepy yepr), ueduelaloy reang| |
ISVHLSINIWAY NVNVAVTIAd| |
INN{ 13N THdv LIV Mvnygad vnNv(
HVIWNI NVNVAV1dd SINA[ ON
NVINgd / HV1Wnl
(143.LSIWAS ) 920Z NNHV.L INNI*a'S IIVANVINVING

VMVENNS NVLVINVIIN 1A LVIVHVASVIW VAVdIN NVNVAVTId HVIWAT ISVINLIdVHAY




Yth. Bpk/Ibu/Sdr,

Mohon mengisi kuesioner di bawah ini sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Survei ini
menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh pelayanan di
Kecamatan Sumbawa, sebagai gambaran terhadap kualitas pelayanan di Kecamatan Sumbawa.

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PELAYANAN DI KANTOR KECAMATAN SUMBAWA

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

2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik.
IDENTITAS RESPONDEN | Tanggal :
Umur | tahun
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan 1. SD/sederajat 2. SLTA/sederajat 4. Sarjana (S51) 6. Doktoral (S3)
Terakhir 2. SLTP/sederajat 3. Diploma (DI-DIV) 5. Pascasarjana (S2)
Pekerjaan 1. PNS/ASN 4. Akademisi 7. Pedagang 10. Lainnya
2. Mahasiswa 5. Pegawai Swasta 8. |bu Rumah Tangga
3. Pelajar 6. Petani 9. Wiraswasta
Jenis layanan
Petunjuk Pengisian | Bpk/Ibu/Sdr cukup memberi satu tanda silang atau lingkaran pada pilihan jawaban
yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Sdr.

Pertanyaan:

1. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya?
a. Tidak sesuai b. Kurang sesuai ¢. Sesuai d. Sangat sesuai
2. | Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di Kecamatan
Sumbawa?
a. Tidak Mudah b. Kurang Mudah c. Mudah d. Sangat Mudah
3. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan di
Kecamatan Sumbawa?
a. Tidak Cepat b. Kurang Cepat c. Cepat d. Sangat Cepat
4. | Bagaimana pendapat Saudara tentang biaya/tarif dalam pelayanan?
a. Sangat mahal b. Cukup Mahal c. Murah d. Gratis
5. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian hasil/produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan?
a. Tidak sesuai b. Kurang sesuai c. Sesuai d. Sangat sesuai
6. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan di
Kecamatan Sumbawa?
a. Tidak kompeten b. Kurang kompeten c. Kompeten d. Sangat Kompeten
7. | Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku petugas dalam pelayanan terkait dengan
kesopanan dan keramahan?
a. Tidak sopan & ramah  b. Kurang Sopan & ramah  c. Sopan & ramah  d. Sangat sopan & ramah
8. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana?
a. Buruk b. Cukup c. Baik d. Sangat Baik
9. | Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna layanan?
a. Tidak ada b. Ada, tidak berfungsi  c. Kurang maksimal d. Dikelola dengan baik

Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan masukan dan saran-saran perbaikan, agar

Kecamatan Sumbawa bisa meningkatkan kualitas pelayanannya.

MASUKAN DAN SARAN PERBAIKAN :

Terima Kasih.
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