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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 LATAR BELAKANG 

Survei Kepuasaan Masyarakat (SKM) merupakan salah satu Instrumen untuk 

mengukur tingkat kinerja masing-masing unit Pelayanan Instansi Pemerintah, juga 

instrument ini memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk menilai secara 

obyektif dan pe riodik terhadap perkembangan kinerja unit pelayanan publik. 

Data indeks yang diperoleh akan menjadi bahan penilaian terhadap unsur-unsur 

pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap Unit 

penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

Pelaksanaan SKM pada Dinas Lingkungan Hidup merupakan wujud nyata 

dalam rangka menetapkan kebijakan peningkatan pelayanan. 

 

1.2 DASAR HUKUM 

a. Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintah Daerah; 

b. Instruksi Presiden Nomor 5 Tahun 2004 tentang Percepatan Pemberantasan 

Korupsi; 

c. Instruksi Presiden Nomor  1 tahun 2005 tentang Kualitas Pelayanan Aparatur 

Kepada Masyarakat ; 

d. Keputusan Menpan Nomor  63/KEP/M.PSN/7/2003 tentang pedoman umum 

penyelenggaraan pelayanan publik; 

e. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat; 

f. Surat Keputusan MENPAN Nomor : KEP/26/M.PAN/02/2004 tentang 

Petunjuk teknis Transparansi dan akuntabilitas dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik; 

g. Instruksi Bupati Lumajang Nomor : 02 Tahun 2005 tentang Peningkatan 

Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Kabupaten Lumajang ; 

h. Peraturan Bupati Lumajang Nomor : 11 Tahun 2005 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Kabupaten Lumajang. 
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1.3 MAKSUD DAN TUJUAN 

a. Maksud Pelaksanaan 

Untuk memperoleh gambaran dan sekaligus mengajak masyarakat untuk 

berpartisipasi dalam memberikan penilaian terhadap pelayanan yang telah 

diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup. 

b. Tujuan Pelaksanaan 

Untuk mengetahui tingkat kinerja pelayanan persampahan secara berkala 

dan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan 

kualitas pelayanan publik selanjutnya. 

 

1.4 SASARAN 

a. Tingkat pencapaian kinerja unit pelayanan instansi pemerintah dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

b. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan dapat 

dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil guna. 

c. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan publik. 

 

1.5 MANFAAT 

Dengan tersedianya data SKM secara periodik, dapat diperoleh manfaat 

sebagai berikut: 

a. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

b. Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik. 

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu 

dilakukan. 

d. Di ketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Lumajang. 

e. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan. 

f. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 
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1.6 PENGERTIAN UMUM 

 Dalam Laporan ini yang dimaksud dengan : 

1) Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan 

tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas  

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan 

publik. 

2) Penyelenggaraan pelayanan publik adalah instansi pemerintah. 

3) Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. 

4) Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi pemerintah, 

yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada 

penerima pelayanan. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah 

yang melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan peraturan 

perundangundangan. 

5) Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi pemerintah 

dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan 

publik. 

6) Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap 

kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik. 

7) Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan apapun) 

sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan tata cara 

pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 

8) Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah faktor dan aspek yang dijadikan 

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

9) Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan sedang 

berada di lokasi unit pelayanan atau yang pernah menerima pelayanan dari aparatur 

penyelenggara pelayanan. 

 

1.7 RUANG LINGKUP 

Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah kajian data yang memuat 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Dinas 

Lingkungan Hidup kepada masyarakat yang dilaksanakan sampai dengan 

diketahuinya  nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) , atribut layanan yang 
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dianggap penting oleh masyarakat serta saran-saran masyarakat untuk  perbaikan 

pelayanan.  

 

Unsur-unsur yang menjadi tujuan survei kepuasan masyarakat adalah 9 unsur 

pelayanan, yaitu : 

NO. UNSUR PELAYANAN 

1. Persyaratan Pelayanan; 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Prosedur Pelayanan; 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu Pelayanan; 

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. 

5. Produk Layanan; 

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan 

dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk 

pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi Pelaksana; 

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, 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 dan Prasarana adalah tersedianya sarana dan prasarana pada tempat  
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1.8 SISTEMATIKA PENULISAN 

   Sistematika penyusunan laporan SKM Semester 1 Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Lumajang Tahun 2019 adalah sebagai berikut : 

I PENDAHULUAN    

 1.1. Latar Belakang  

 1.2. Dasar Hukum   

 1.3. Maksud dan Tujuan   

 1.4. Sasaran    

1.5  Manfaat 

1.6  Pengertian Umum 

1.7 Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat 

1.8 Sistematika Penulisan 

 

 

II GAMBARAN UMUM DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN LUMAJANG   

 

 2.1. Prosedur dan Jenis Pelayanan   

 2.2. Sumber Daya Manusia   

2.3. Sarana Dan Prasarana   

 

III PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

3. 1 Persiapan 

3.2  Pelaksanaan 

3.3  Pengolahan Data 

3.4 Laporan Hasil Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 

 

IV PEMANTAUAN  

 4. 1 Identifikasi Masalah  

 4.2 Pemecahan Masalah  

V PENUTUP 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN LUMAJANG 

 

 

A. Prosedur dan Jenis Pelayanan 

 Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang dalam melaksanakan pelayanannya 

senantiasa berpedoman pada Standar Operasional Prosedur (SOP). Standar Operasional 

Prosedur adalah suatu tolok ukur yang digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan 

pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai komitmen atau janji dari 

penyelenggara pelayanan kepada masyarakat untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas. 

Maksud dan tujuan ditetapkan SOP di lingkungan Dinas Lingkungan Hidup adalah untuk 

pedoman bagi obyek dan subyek pelayanan sehingga dalam pelaksanaan pelayanan dapat 

berjalan efektif, efisien, transparan, akuntabel dan tepat waktu, serta sebagai tolok ukur 

yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian 

kualitas pelayanan sebagai komitmen atau janji dari penyelenggara pelayanan kepada 

masyarakat untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Adapun jenis pelayanan yang diberikan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Lumajang kepada masyarakat adalah sebagai berikut: 

 

1. Penerbitan Surat Keputsan Kelayakan Lingkungan Hidup (SKKL) dan Izin 

Lingkungan; 

2. PenerbitanRekomendasi Upaya Pengelolaan Lingkungan Dan Upaya Pemantauan 

Lingkungan (UKL Dan UPL) Dan Izin Lingkungan; 

3. Registrasi Surat    Pernyataan Kesanggupan Pengelolaan Dan Pemantauan Lingkungan 

(SPPL); 

4. Izin   Penyimpanan Sementara  Limbah B3 Dan/ Atau Izin Pengumpulan Limbah B3; 

5. Izin Pembuangan Air Limbah Ke Air Atau Sumber Air; 

6. Permohonan Pemotongan Pohon; 

7. Pengajuan Surat Perijinan Pemakaian Tempat; 

8. Izin Pengangkutan Sampah Baru/ Kegiatan; 

9. Pengangkutan Sampah Dari Pelanggan ke TPA/ TPS. 
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B. SUMBER DAYA MANUSIA 

 Dalam menjalankan tugas pokok dan fungsinya, sampai dengan bulan Juni 2019 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang di dukung dengan Jumlah personil 

sebanyak 439 orang, terdiri dari PNS: 287 Orang dan tenaga kontrak PPK 130 orang dan 

Tenga Kontrak Bupati 22 orang dengan rincian sebagai berikut : 

                Tabel 1. Jumlah PNS Menurut Pendidikan 

No Pendidikan Jumlah 

1 S2 6 

2 S1 16 

3 D3 2 

4 SLTA 28 

5 SLTP 191 

6 SD 47 

 

                    Tabel 2. Jumlah Pegawai Menurut Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

                  Tabel 3. Jumlah PNS Menurut BidangTugas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NO TEMPAT TUGAS JUMLAH

1 Kepala Dinas 1

2 Sekretariat 16

3 Bidang Pemantauan dan Pemulihan Lingkungan 4

4 Bidang Pengawasan dan Pengendalian Lingkungan 5

5 Bidang Pengelolaan Kebersihan/Persampahan 229

6 Bidang Pertamanan dan PJU 32

7 Pejabat Fungsional -

J U M L A H 287

NO STATUS KEPEGAWAIAN LAKI-LAKI PEREMPUAN

1 P N S 274 13

2 THL (Kontrak PPK) 107 23

3 Tenaga Kontrak Bupati 22 0
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                 Tabel 4. Jumlah PNS/CPNS Menurut Tempat Tugas 

 

NO BIDANG TUGAS JUMLAH 

1 Pejabat Eselon 20 

2 Fungsional - 

3 Tenaga Administrasi 11 

4 Pesapon 179 

5 Angkutan 43 

6 Petugas TPA 1 

7 Petugas Taman 15 

8 Petugas Pembibitan 2 

9 Petugas Penghijauan Jalur Hijau 8 

10 TPST 9 

11 Tenaga Kontrak 152 

JUMLAH 439 

 

C. SUMBER DAYA MANUSIA 

Dengan tersedianya sarana dan prasarana yang memadai sangat menunjang 

kelancaran pelaksanaan pekerjaan/kegiatan baik dilapangan maupun kegiatan administrasi 

kantor. 

Adapun sarana dan prasarana pendukung pelaksanaan tugas dimaksud, adalah sebagai 

berikut : 

1. Gedung Kantor      1 unit 

2. Laboratorium lingkungan     1 unit 

3. Workshop       1 unit 

4. Lahan Pembibitan      1 lokasi 

5. Tempat Pembuangan Sampah (TPS)   36 unit 

6. Tempat Pembuangan Sampah Akhir   3,8 ha 

7. Gerobak Sampah      115 buah 

8. Becak Sampah        116 buah 

9. Gerobak  Motor      14 unit 

10. Dump Truck      8 unit 

11. Truk Terbuka          2 unit 

12. Truk Tangki          3 unit 

13. Pick Up           2 buah 

14. Amroll           8 buah 

15. Container         34 buah 

16. Bulldozer           2 buah  

17. Mobil PJU          2 unit 
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18. Kendaraan Operasional roda 4        7 unit 

19. Kendaraan Operasional roda 2        46 unit 

20. Komputer          19 unit 

21. Laptop            18 unit 

22. Telepon           2 buah 

23. Mesin Pompa          2 unit 

24. Mesin Potong Rumput         20 buah 

25. Gergaji Mesin          6 buah          
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BAB III 

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

 

 

3.1.   PERSIAPAN 

Untuk melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat ( SKM ) telah dipersiapkan 

beberapa perangkat pendukung berupa : 

3.1. a. Penetapan Pelaksana / Petugas  

Pelaksana / Petugas yang akan melaksanakan survei dan penyusunan 

kepuasan masyarakat pada Dinas Lingkungan Hidup ditetapkan dengan 

Keputusan Kepala Dinas Lingkungan Kabupaten Lumajang, dengan susunan 

keanggotaan, sebagai berikut : 

Pengarah :  Yuli Harismawati, SP 

Pelaksana   

Ketua : Ir. Suyanto 

Sekretaris : Yunus Harmiawan, ST, MT 

Anggota : 1. Irianto, SH/Kabid Pengelolaan Sampah 

  2. Sunardi, SP, MP/Kabid PLHPSM 

3. Yunus Harmiawan, ST/Kasubag Sungram 

  3. Chairulita Putri Kusumaningsih, S.Si/Staf 

  4. Mohammad Sofyan H.M, ST/ Staf 

   

Keputusan Kepala Dinas Lingkungan Kabupaten Lumajang tentang Tim 

Penyusun SKM terlampir. 

3. 1. b. Penyiapan Bahan 

Untuk menunjang dan memperlancar survei penyusunan Kepuasan 

Masyarakat (SKM) disiapkan bahan-bahan berupa : 

▪ Juklak Penyusunan SKM 

▪ Kuesioner SKM 

▪ Pilihan jawaban dari kuesioner 

 

3.1.c. Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data 

1. Penetapan Responden 

Responden yang dijaring untuk dimintai pendapatnya tentang kinerja 

Pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang adalah masyarakat 
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yang melakukan/ mendapat layanan yang di sediakan Dinas Lingkungan 

Hidup antara lain :  

1. Penerbitan Surat Keputsan Kelayakan Lingkungan Hidup (SKKL) dan 

Izin Lingkungan. 

Masyarakat yang memproses penerbitan Surat Keputusan Kelayakan 

Lingkungan Hidup (SKKL) dan Izin Lingkungan datang ke kantor Dinas 

Lingkungan Hidup, petugas memberikan kuesioner penilaian setelah izin 

penerbitan selesai untuk di mintai pendapatnya mengenai pelayanan. 

2. Penerbitan Rekomendasi Upaya Pengelolaan Lingkungan Dan Upaya 

Pemantauan Lingkungan (UKL Dan UPL) Dan Izin Lingkungan. 

Masyarakat yang memproses penerbitan Rekomendasi Upaya Pengelolaan 

Lingkungan Dan Upaya Pemantauan Lingkungan (UKL Dan UPL) Dan 

Izin Lingkungan datang ke kantor Dinas Lingkungan Hidup, petugas 

pelayanan memberikan kuesioner penilaian setelah rekomendasi  UKL dan 

UPL selesai untuk di mintai pendapatnya mengenai pelayanan. 

3. Registrasi Surat    Pernyataan Kesanggupan Pengelolaan Dan Pemantauan 

Lingkungan (SPPL). 

Masyarakat yang memproses Registrasi Surat    Pernyataan Kesanggupan 

Pengelolaan Dan Pemantauan Lingkungan (SPPL) datang ke kantor Dinas 

Lingkungan Hidup, petugas pelayanan memberikan kuesioner penilaian 

setelah surat SPPL selesai untuk di mintai pendapatnya mengenai 

pelayanan pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang. 

4. Izin   Penyimpanan Sementara  Limbah B3 Dan/ Atau Izin Pengumpulan 

Limbah B3. 

Masyarakat yang memproses Izin Penyimpanan Sementara  Limbah B3 

Dan/ Atau Izin Pengumpulan Limbah B3 datang ke kantor Dinas 

Lingkungan Hidup, petugas pelayanan memberikan kuesioner penilaian 

setelah izin penyimpanan limbah B3 selesai untuk di mintai pendapatnya 

mengenai  

pelayanan pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang. 

5. Izin Pembuangan Air Limbah Ke Air Atau Sumber Air. 

Masyarakat yang memproses Izin Pembuangan Air Limbah Ke Air Atau 

Sumber Air  datang ke kantor Dinas Lingkungan Hidup, petugas 

pelayanan memberikan kuesioner penilaian setelah izin tersebut terbit 

untuk di mintai pendapatnya mengenai pelayanan pada Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Lumajang. 
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6. Permohonan Pemotongan Pohon; 

Pemberian Kuesioner penilaian diberikan kepada masyarakat setelah 

proses pengajuan pohon dilapangan selesai. 

7. Pengajuan Surat Perijinan Pemakaian Tempat; 

Pada layanan Pengajuan Surat Perijinan Pemakaian Tempat, petugas 

memberikan Kuesioner penilaian pelayanan setelah masyarakat sudah 

mendapatkan kepastian penggunaan tempat yang di ajukan. 

8. Izin Pengangkutan Sampah Baru/ Kegiatan. 

Pada layanan Izin Pengangkutan Sampah Baru/ Kegiatan petugas 

memberikan Kuesioner penilaian setelah petugas melaksanakan 

pengangkutan sampah baru/ kegiatan. 

9. Pengangkutan Sampah Dari Pelanggan ke TPA/ TPS. 

Pada layanan Pengangkutan Sampah Dari Pelanggan ke TPA/ TPS, proses 

pemberian dan pengambilan kuesioner penilaian di lakukan oleh 

Koordinator lapangan masing-masing. 

  

2. Jumlah Responden 

Jumlah responden yang dijaring untuk menjawab kuesioner dalam rangka 

survei kepuasan masyarakat sebanyak 200 orang adalah masyarakat yang 

melakukan proses pelayanan periode Januari –  Juni 2019 .  

3. Pegumpulan Data 

Waktu yang diperlukan untuk pelaksanaan pengumpulan data adalah  

periode Januari – Juni 2019. 

 

3.1.d. Jadwal Pelaksanaan 

Pelaksanaan penyusunan survei kepuasan masyarakat dilaksanakan dengan 

langkah sebagai berikut : 

1. Persiapan 

Dilaksanakan selama 6 hari kerja, tanggal 02 Januari s/d 04 Januari 2019 

2. Pelaksanaan Pengumpulan Data 

Dilaksanakan selama periode pelayanan antara bulan Januari – Juni 2019. 

3. Pengolahan Data Indeks 

Dilaksanakan selama 6 hari kerja, tanggal 1 Juli s/d  05 Juli 2019 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil 

Dilaksanakan selama 6 hari kerja, tanggal 16 Juli s/d 21 Juli 2019 

 

 



SKM SEMESTER 1  

 

2019 

 

 

 
13 

3.2.  PELAKSANAAN   

3.2.a. Pengisian Kuesioner 

Kuesioner diisi sendiri oleh masyarakat yang mendapatkan pelayanan dari 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang, responden diharapkan 

menjawab 12 pertanyaan yang sesuai unsur  pelayanan secara obyektif dan sesuai 

petunjuk yang diberikan.  

Masyarakat juga diberikan form untuk mengisi secara bebas masukan dan 

kritikan yang membangun tentang Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Lumajang. 

 

3.2.b. Pengumpulan Data 

 Pengumpulan data dilaksanakan dengan cara pembagian Kuesioner kepada 

masyarakat.  

 

3.3.   PENGOLAHAN DATA 

3.3.a. Tabulasi Data 

Kuesioner yang masuk disusun/ditabulasi secara berurut, dikelompokkan 

menjadi dua yaitu data responden dan data isian responden. 

 

3.3.b. Metode Pengolahan Data 

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang" 

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan 

memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan, digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut : 

 

 

 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 – 100 

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan 

rumus sebagai berikut : 

 

 

SKM = Total nilai persepsi per unsur x Nilai Penimbang 

                      Total unsur terisi 

     SKM unit pelayanan x 25 

Bobot Nilai rata-rata tertimbang = Jumlah Bobot = 1 = 0, 1111 

            Jumlah Unsur    9 
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Mengingat unit pelayanan menpunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap unit 

pelayanan dimungkinkan untuk : 

a. Menambah unsur yang dianggap relevan. 

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 unsur yang dominan dalam unit 

pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1. 

Tabel 1. Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan 

Kinerja Unit Pelayanan. 

NILAI 

PERSEPSI 

NILAI 

INTERVAL 

SKM 

NILAI 

INTERVAL 

KONVERSI SKM 

MUTU 

PELAYANAN 

KINERJA UNIT 

PELAYANAN 

1 1,00 – 1,75 25 – 43,75 D Tidak Memuaskan 

2 1,76 – 2,50 43,76 – 62,50 C Kurang Memuaskan 

3 2,51 – 3,25 62,51 – 81,25 B Memuaskan 

4 3,26 – 4,00 81,26 – 100,00 A Sangat Memuaskan 

 

3.3.c. Perangkat Pengolahan 

Kuesioner yang masuk diolah secara manual dengan bantuan Aplikasi 

Microsoft Excel. 

a) Pengolahan dengan Komputer  

Data entry dan penghitungan survei dapat dilakukan dengan 

komputer menggunakan aplikasi Microsoft Excel. 

b) Pengolahan secara manual 

✓ Data Isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke 

dalam formulir mulai dari pertanyaan 1 sampai dengan 

pertanyaan 12, dimana dari 12 pertanyaan tersebut, 

mengandung 9 unsur pelayanan yang harus dilakukan survei. 

✓ Langkah selanjutnya, untuk mendapatkan nilai rata-rata per 

unsur pelayanan dan nilai survey unit pelayanan adalah 

sebagai berikut: 

a. Nilai rata-rata per unsur pelayanan. 

Nilai masing-masing pertanyaan terkait pelayanan 

dijumlahkan (kebawah)sesuai dengan jumlah kuesioner yang 

diisi oleh responden. Untuk mendapatkan nilai rata-rata per 

pertanyaan, masing-masing pertanyaan unsur pelayanan 

dibagi dengan jumlah responden yang mengisi. Setelah 

mendapat nilai rata- rata setiap pertanyaan, dicarilah nilai 

rata-rata perunsur pelayanan. Hal ini dilakukan karena ada 

tiga unsur yang harus dinilaimenggunakan dua hingga tiga 
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pertanyaan. Tujuan penggunaan dua hingga empat pertanyaan 

pada beberapa unsur, agar nilai survei pada beberapa unsur 

sesuai dengan kondisi di lapangan (pelayanan yang diberikan 

di lapangan). Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang 

per unsur pelayanan, jumlah nilai rata-rata per unsur 

pelayanan tersebut dikalikan dengan 0,111 sebagai nilai bobot 

rata-rata tertimbang. 

b. Nilai survey pelayanan 

Untuk mendapatkan nilai survey unit pelayanan, ke 9 unsur 

dari nilai ratarata tertimbang tersebut pertanyaan tersebut 

dijumlahkan. 

 

3.3.d. Pengujian Kualitas Data 

Pendapat masyarakat yang dijaring melalui kuesioner analisanya dipertajam 

dengan memilah responden berdasarkan jenis kelamin, pendidikan terakhir dan 

pekerjaan. Informasi ini dibutuhkan untuk mengetahui profil responden dan 

kecenderungan jawaban yang diberikan sebagai bahan analisa obyektif. 

 

3.4.   LAPORAN HASIL PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

3.4.a. Indeks Per Unsur Pelayanan 

Dari kuesioner yang masuk, setelah diolah dan dimasukkan ke dalam form, 

maka dihasilkan data kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Lumajang Kinerja baik mencapai nilai 78,60 (Mutu Baik) 

dengan capaian nilai tertinggi adalah Produk Layanan 3,295 (Sangat memuaskan/ 

A). Capaian nilai terendah adalah Sarana dan Prasarana 3,000 (Baik/ B), 

Prosedur Pelayanan 3,085 (Baik/ B) dan Waktu Pelayanan 3,085 (Baik/ B). 

No. UNSUR PELAYANAN RERATA 

U1 Persyaratan pelayanan     3.060 

U2 Prosedur Pelayanan     3.085 

U3 Waktu Pelayanan     3.085 

U4 Biaya/Tarif       3.095 

U5 Produk Layanan       3.295 

U6 Kompetensi Pelaksana     3.240 

U7 Perilaku Pelaksana     3.235 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3.200 

U9 Sarana dan Prasarana     3.000 
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3.4.b. Deskripsi Hasil Analisis 

1. Data responden berdasarkan jenis kelamin. 

 

                           1. Grafik Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil kuesioner yang dikumpulkan terdapat responden laki-

laki sebanyak 99 dan responden perempuan sebanyak 101 dari jumlah 

keseluruhan responden 200 orang. 

 

2. Data responden berdasarkan usia. 

 

                                2. Grafik usia responden 

Berdasarkan hasil kuesioner yang dikumpulkan terdapat responden 

dengan usia antara 10 tahun s/d 19 tahun sebanyak 29 orang, usia antara 

20 tahun s/d 29 tahun sebanyak 58 orang, usia antara 30 tahun s/d 39 

tahun sebanyak 72 orang dan 40 tahun s/d 49 tahun sebanyak 28 orang 

dan 50 tahun ke atas sebanyak 12 orang. 
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3. Data Responden Berdasarkan Pekerjaan/Profesi. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang dikumpulkan dapat di klasifikasikan 

jumlah responden dengan jenis pekerjaan Mahasiswa sebanyak 40 

orang, jenis pekerjaan PNS/ POLRI sebanyak 47 orang, Swasta 24 

orang, Wiraswasta 39 orang, IRT/ Lainnya sebanyak 50 orang. 

 

                            3. Grafik Jenis Pekerjaan 

 

4. Data Responden Berdasarkan Pendidikan. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang dikumpulkan dapat dikelompokkan 

responden dengan tingkat pendidikan terakhir yang ditempuh, sebanyak 

46 orang berpendidikan SD, 14 orang berpendidikan SMP, SMA 102 

orang, pendidikan DIII sebanyak 14 orang, sebanyak 21 orang 

berpendidikan sarjana S1 dan 3 orang dengan pendidikan terakhir S2. 

 

                           4. Grafik Pendidikan 
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BAB IV 

PEMANTAUAN 

 

4.1.  IDENTIFIKASI MASALAH   

Data yang diperoleh dari jawaban responden secara keseluruhan   merupakan 

perwujudan penilaian responden terhadap kinerja Pelayanan oleh Dinas Lingkungan Hidup 

Kabupaten Lumajang. Jawaban responden setelah dilakukan perhitungan dapat disimpulkan 

bahwa Pelayanan di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang masih pada kinerja 

baik. 

Berdasarkan data dari hasil penyebaran kuesioner dan penjaringan saran– saran dari 

masyarakat, diperoleh nilai unsur pelayanan dan informasi permasalahan dari masyarakat, 

sehingga secara garis besar dapat ditentukan permasalahan yang ada adalah sebagai berikut: 

a. Sarana dan Prasarana : Masyarakat masih berpendapat kurangnya sarana dan 

prasarana pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang, sebagai 

contoh masih kurangnya sarana dan prasarana kebersihan seperti tong sampah, 

container dan truk pengangkut sampah;  

b. Waktu Pelayanan : Masyarakat berpendapat masih terdapatnya jadwal hari 

pelayanan antara Senin s/d Jum’at, diharapkan di era keterbukaan informasi 

dan komunikasi jam pelayanan bisa bertambah 24 jam sehari dan 7 hari dalam 

seminggu.  

c. Tarif Biaya : Masih terdapatnya biaya untuk layanan tertentu yang di berikan 

Dinas Lingkungan Hidup, pertama Retribusi Sampah, ini dilakukan sebagai 

pendapatan Dinas Lingkungan Hidup mengingat biaya operasional 

penanganan sampah yang sangat tinggi sehingga penarikan retribusi kepada 

masyarakat sangat diperlukan. Yang kedua adalah biaya pemotongan/ 

penebangan pohon yang sangat tinggi, ini dilakukan sebagai upaya 

pencegahan masyarakat dalam penebangan pohon, karena keberadaan pohon 

sangat menunjang bagi keberlangsungan lingkungan hidup di sekitar. 

4.2.  PEMECAHAN   

   Terdapat beberapa hal yang bisa dilakukan dalam pemecahan masalah dari 

hasil Survey Kepuasan Masyarakat yang sudah dilakukan pada semester 1 tahun 

2019 ini antara lain sebagai berikut : 

 

No Permasalahan Upaya penyelesaian Ket. 

1. Sarana dan Prasarana  - Dinas Lingkungan Hidup 

berupaya memenuhi sarana dan 
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prasarana dalam menunjang tugas 

pokok dan fungsi dengan 

mengusulkan pemenuhan sarana 

dan prasarana baik dana yang 

berasal dari CSR, DBHCHT, 

APBN Provinsi dan Nasional 

maupun dari dana APBD daerah 

Kabupaten Lumajang. 

2. Waktu Pelayanan - Dinas Lingkungan Hidup 

berusaha memecahkan 

permasalahan mengenai 

keterbatasan waktu pelayanan 

dengan melakukan 

pengembangan-pengembangan 

sistem layanan berbasis teknologi 

kedepannya. 

 

3. Tarif Biaya - Dinas Lingkungan Hidup akan 

kembali melakukan perhitungan 

yang matang tentang tarif yang 

dberikan. 

 

 

 Terlepas dari adanya beberapa permasalahan dalam Pelayanan pada Dinas 

Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang, dari hasil kuesioner diketahui bahwa pelaksanaan 

Pelayanan sudah berjalan sangat baik. Ada beberapa unsur yang mendapatkan nilai tinggi, 

tapi ada juga yang bernilai rendah. Untuk unsur-unsur yang nilainya diatas rata-rata, 

diupayakan untuk tetap dan ditingkatkan. Sedangkan unsur yang masih dinilai kurang harus 

dilakukan peningkatan dan pemantauan agar bisa dirasakan lebih baik oleh masyarakat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

Pelaksanaan Pelayanan Publik atau pelayanan Umum adalah tanggung jawab 

bersama antara Pemerintah dan masyarakat, meskipun didalam ketentuan Peraturan 

Perundang-undangan sudah ditetapkan dengan jelas termasuk organisasi / institusi 

penyelenggara pelayanan publik tersebut. Berkaitan dengan pelaksanaan Pelayanan pada 

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang, maka semua pelayanan dapat dilakukan 

dengan optimal apabila tersedia sarana dan prasarana yang memadai, sumber daya manusia 

yang mumpuni sehingga kualitas pelayanan dapat pula ditingkatkan. 

Demikian pelaksanaan kegiatan penyusunan SKM Semester 1 Tahun 2019 untuk 

semua pelayanan pada Dinas Lingkungan Hidup, sebagai upaya untuk mengetahui seberapa 

besar indeks dan tingkat Kinerja Dinas Lingkungan Hidup, yang selanjutnya dapat 

digunakan sebagai pedoman peningkatan Kinerja dari pelayanan kepada masyarakat pada 

tahun berikutnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

KEPUTUSAN KEPALA DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN LUMAJANG 

NOMOR : 188.45/15/427.49/2019 

 

TENTANG 

 

TIM PENYUSUN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 
TAHUN ANGGARAN 2019 

 

KEPALA DINAS LINGKUNGAN HIDUP  

KABUPATEN LUMAJANG 

 

 

Menimbang : a. Bahwa untuk mengetahui kinerja Pelayanan Aparatur 

Pemerintah kepada masyarakat perlu dilakukan atas 

pendapat, respon masyarakat terhadap kualitas pelayanan, 

melalui penyusunan Survey Kepuasan masyarakat ( SKM). 

b. Bahwa untuk maksud tersebut pada huruf a, perlu 

ditetapkan Tim Penyusun Survey Kepuasan Masyarakat 

yang ditetapkan dengan Keputusan Kepada Dinas 

Lingkungan Hidup. 

   

Mengingat : 1. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 

2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat. 

2. Peraturan Bupati Lumajang Nomor 11 Tahun 2005, 

tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik di Kabupaten Lumajang. 

3. Instruksi Bupati Lumajang Nomor 02 Tahun 2005, tentang 

Peningkatan Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik di 

Kabupaten Lumajang. 

 

 

  

                        MEMUTUSKAN 

 

Menetapkan :  

PERTAMA : Membentuk Tim Penyusun Survey Kepuasan Masyarakat 

Dinas Lingkungan Kabupaten Lumajang tahun anggaran 2019, 

sebagaimana daftar terlampir. 

   

KEDUA : Tugas Tim Penyusun Survey Kepuasan Masyarakat 

sebagaimana terserbut dalam lampiran keputusan ini adalah : 

  1. Menyebarkan kuesioner kepada masyarakat. 

2. Mengolah dan melakukan tabulasi data kuesioner 

pemohon. 

3. Melakukan evaluasi atas hasil tabulasi data serta 

memberikan saran penanganannya. 

4. Melaporkan hasil pelaksanaan tugas Tim kepada Kepala  

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Lumajang. 

PEMERINTAH KABUPATEN LUMAJANG 

DINAS LINGKUNGAN HIDUP 
JALAN LANGSEP   NO.   15   TELP./FAX. (0334)   888358 LUMAJANG - 6 7 3 1 6  

Website : dlh.lumajangkab.go.id; e-mail : lingkungan@lumajangkab.go.id 



   

 

 

 

 

 

KETIGA 

 

 

 

 

 

: 

 

 

 

 

 

Keputusan ini mulai berlaku sejak ditetapkan 

 

 

 

    Ditetapkan di        :   Lumajang 

    Pada tanggal        :  2 Januari 2019 

 

 

Kepala Dinas Lingkungan Hidup 

    Kabupaten Lumajang 

 

 

 

 

Drs. YOS SUDARSO, MM 

Pembina Utama Muda 

 NIP. 19650215 199010 1 001 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TIM PENYUSUN 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN LUMAJANG 

 

 

Pengarah :  Drs. Yos Sudarso, MM 

Pelaksana   

Ketua : Yunus Harmiawan, ST 

Anggota : 1. Sunardi, SP.MP/ Kabid PPKLH 

  2. Irianto, SH/ Kabid Pengelolaan Sampah 

  3. Yuli Harismawati, SP/ Kabid Pengelolaan RTH 

  4. Ahmad Ali Firdaus/ Staf 

  5. Mohammad Sofyan H.M/ Staf 

6. Chairulita Putri K./ Staf 

   

 

LAMPIRAN 1 

Keputusan Kepala Dinas Lingkungan Hidup  

Kabupaten Lumajang 

Nomor  : 188.45/ 15 /427.49/2019 

Tanggal : 2 Januari 2019 

 

 



JUMLAH : 200

JENIS KELAMIN : L : 99 P : 101

PENDIDIKAN : SMP : 14

SMA : 102

DIII : 14

S1 : 21

S2 : 3

SD : 46

PERIODE SURVEI : JANUARI - JUNI 2019

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

DINAS LINGKUNGAN HIDUP

KABUPATEN LUMAJANG

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA SANGAT 

BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

TAHUN 2019

NILAI IKM
NAMA LAYANAN : PELAYANAN DINAS LINGKUNGAN 

HIDUP

78.60

RESPONDEN



                                                    Lampiran 1 

 

KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PEMERINTAH 

INSTANSI PEMERINTAH : DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

 

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 

Bapak / Ibu / Saudara Yang Terhormat 

Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit pelayanan di 

instansi pemerintah secara rutin. Untuk itu Pemerintah berupaya menyajikan SURVEY 

KEPUASAN MASYARAKAT secara rutin, yang diharapkan mampu memberikan 

gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. 

Indeks tersebut diperoleh berdasarkan pendapat masyarakat yang dikumpulkan oleh 

SURVEY KEPUASAN TERHADAP UNIT PELAYANAN PUBLIK. 

Survey ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam 

memperoleh pelayanan dari instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan. 

Pertanyaan sengaja dirancang sesederhana mungkin, agar tidak menyita waktu 

Bapak / Ibu / saudara yang sangat berharga. Pendapat Bapak / Ibu / saudara akan sangat 

membantu keberhasilan survey ini, sebagai dasar penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat dalam upaya peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada 

masyarakat. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey. 

Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PEMERINTAH 

INSTANSI PEMERINTAH : DINAS LINGKUNGAN HIDUP 

 

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 

 

BIDANG : Lingkungan Hidup 

UNIT PELAYANAN : Dinas Lingkungan Hidup Kab. Lumajang 

ALAMAT : Jl. Langsep No. 15 Lumajang 

TELEPON : (0334) 888358 

 

 

PERHATIAN 

1. Tujuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif 

mengenai kepuasan masyarakat terhadap publik. 

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggung jawabkan. 

3. Hasil survey ini akan dipergunakan untuk bahan penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat terhadap pelayanan publik, yang sangat bermanfaat bagi 

pemerintah dan masyarakat. 

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan. 

5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik. 



UNIT PELAYANAN         : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN LUMAJANG

ALAMAT                              : Jl. LANGSEP NO. 15 KEPUHARJO KECAMATAN LUMAJANG KAB. LUMAJANG

Tlp/Fax. :

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 21 L SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 25 P IRT SLTA 3 3 3 3 4 3 3 3 3

3 31 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 2 3 3

4 22 L IRT SLTA 3 4 2 3 3 3 3 3 3

5 25 P SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

6 22 P MAHASISWA S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

7 41 L PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

8 24 L MAHASISWA S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

9 25 L MAHASISWA S1 3 3 3 3 3 3 4 3 3

10 34 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 51 P POLISI S1 3 3 3 3 3 3 4 3 3

12 32 P IRT SD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

13 29 L SWASTA SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

14 35 L LAINNYA SD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

15 35 P SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

16 40 P POLISI S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

17 35 P IRT SD 3 3 3 4 3 3 3 3 3

18 25 P SWASTA D3 3 3 3 4 3 3 4 3 3

19 35 P WIRASWASTA D3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 42 L PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

21 31 P WIRASWASTA D3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

22 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 2 3

23 30 P WIRASWASTA D3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

24 40 L PNS SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

25 35 L LAINNYA D3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

26 15 P PELAJAR SLTP 3 3 3 3 3 3 3 3 3

27 21 P MAHASISWA S1 3 3 3 3 3 3 4 3 3

28 21 L LAINNYA SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

29 15 P PELAJAR SLTP 3 3 3 3 3 3 3 3 3

30 39 P PNS SLTP 3 3 3 4 3 3 3 3 3

31 35 L PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

32 15 L PELAJAR SLTP 3 3 3 3 3 3 4 3 3

33 24 L MAHASISWA S1 3 3 2 3 3 3 3 3 3

34 16 P PELAJAR SLTA 3 3 2 3 3 3 4 3 3

35 28 L WIRASWASTA D3 3 3 2 3 3 3 3 3 3

36 17 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

37 35 P PNS SLTP 3 3 3 4 3 3 3 3 3

38 35 L PNS SD 4 3 3 3 3 3 3 3 3

39 31 P WIRASWASTA D3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

40 18 P PELAJAR SLTA 3 4 3 3 3 3 3 3 3

41 39 L WIRASWASTA SLTP 3 3 2 3 3 3 3 3 3

42 42 L PNS SD 3 3 3 2 3 3 3 3 3

43 52 P PNS SLTP 3 3 3 3 3 3 3 3 3

44 32 P WIRASWASTA D3 3 3 3 4 3 4 3 3 3

45 15 L PELAJAR SLTP 4 3 3 3 3 3 3 4 3

46 32 P WIRASWASTA SD 3 3 4 3 3 4 3 2 3

47 24 P MAHASISWA S1 4 3 3 4 4 3 3 3 3

48 29 L PNS SD 3 3 3 4 3 3 4 4 3

49 24 L MAHASISWA S1 4 3 4 4 3 3 3 4 3

50 28 P IRT SLTP 3 3 3 4 3 3 3 3 3

51 32 L WIRASWASTA SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

52 35 P PNS SLTA 3 3 4 2 4 4 3 4 4

53 30 P WIRASWASTA S2 3 4 4 2 4 4 4 4 3

54 35  WIRASWASTA SLTA 3 3 3 2 4 4 3 4 3

55 35 L PNS SLTA 3 3 3 4 4 4 3 4 3

56 31 P WIRASWASTA D3 3 3 3 4 4 4 3 2 4

57 17 P PELAJAR SLTA 3 3 4 4 4 4 3 4 4

58 15 L PELAJAR SLTP 3 3 3 4 4 4 3 4 3

59 42 L WIRASWASTA SD 3 3 3 4 4 4 3 4 3

60 40 P PNS SLTA 3 3 4 4 4 4 4 4 3

61 32 P WIRASWASTA D3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

62 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

63 16 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

64 24 P IRT D3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

65 34 L SWASTA S2 3 3 2 3 3 3 3 3 3

66 28 L LAINNYA D3 3 3 2 3 3 3 3 3 3

67 32 P SWASTA SD 3 3 2 3 4 3 3 3 3

68 34 P WIRASWASTA D3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

69 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 4

70 29 L LAINNYA D3 3 3 3 3 3 3 4 3 3

71 49 P PNS SLTP 3 3 4 3 3 3 3 3 3

72 58 L PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

73 40 P SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

74 32 L WIRASWASTA SLTP 3 4 3 3 3 3 4 3 3

75 14 P PELAJAR SLTP 4 4 3 3 3 3 4 3 3

76 35 L WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

77 31 P SWASTA SLTA 3 3 3 3 4 3 3 3 3

78 28 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

79 15 P PELAJAR SLTP 3 4 2 3 4 3 3 3 4

80 20 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

81 35 P PNS SLTA 3 3 3 3 4 3 3 3 3

82 31 L WIRASWASTA SLTA 3 3 2 2 3 3 3 3 3

83 21 P IRT SLTA 3 3 3 2 3 3 3 3 2

84 22 L SWASTA SLTA 3 3 3 2 3 3 4 3 3

85 31 P WIRASWASTA SD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

86 31 L SWASTA SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

87 36 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 2

88 22 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

PENDIDIKAN NILAI UNSUR PELAYANAN

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO. 

RESP
USIA JK PEKERJAAN 
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PENDIDIKAN NILAI UNSUR PELAYANAN
NO. 

RESP
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89 38 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

90 41 L PNS SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 3

91 20 P IRT SD 3 3 3 4 3 3 4 3 3

92 22 L WIRASWASTA SD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

93 41 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 4 3

94 24 L LAINNYA SD 3 4 4 3 4 4 3 4 4

95 32 P SWASTA SD 3 3 4 3 4 4 3 4 2

96 21 L LAINNYA SD 3 3 4 3 4 4 3 4 2

97 18 P PELAJAR SLTA 3 3 3 4 4 4 3 4 2

98 16 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 4 4 4 2 2

99 30 P WIRASWASTA SD 3 3 3 3 4 4 4 4 2

100 30 L WIRASWASTA SLTA 3 3 2 3 4 4 3 4 3

101 42 L PNS SLTA 3 3 2 3 4 4 3 4 3

102 47 L PNS SLTA 3 3 4 3 4 4 3 4 3

103 35 L WIRASWASTA SD 3 3 4 3 4 4 3 4 3

104 30 P IRT SD 3 3 2 3 4 4 4 4 3

105 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

106 28 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

107 54 P PNS SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 3

108 51 L PNS SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

109 47 P PNS SD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

110 29 P IRT SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

111 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 2

112 45 P PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 2

113 40 P PNS SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

114 35 L WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

115 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

116 27 P IRT SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

117 58 P PNS SLTA 3 3 3 2 3 3 3 3 3

118 41 L PNS SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

119 48 P PNS SLTA 3 3 3 2 3 3 3 3 3

120 39 P WIRASWASTA SD 3 4 3 2 3 3 3 3 3

121 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 2 4 4 3 4 3

122 45 L PNS SD 3 3 4 3 4 4 3 4 3

123 40 P PNS SLTA 3 3 3 3 4 4 3 4 3

124 25 L LAINNYA SD 3 3 3 3 4 4 3 4 3

125 25 L MAHASISWA S1 3 3 4 4 4 4 3 4 3

126 31 P WIRASWASTA SD 4 3 4 4 4 4 3 4 3

127 59 L PNS SLTA 3 3 4 4 4 4 3 4 3

128 33 P IRT SD 4 3 3 3 4 4 3 4 3

129 25 P MAHASISWA S1 3 3 4 3 4 4 4 4 3
130 28 L LAINNYA SD 3 3 4 3 4 4 3 3 4

131 35 L WIRASWASTA SD 3 3 4 3 4 4 3 4 3

132 50 P PNS SLTA 3 3 4 4 4 4 4 4 2

133 44 P IRT SD 3 4 3 3 3 3 3 3 3

134 25 L MAHASISWA S1 3 3 3 3 3 3 4 3 3

135 23 P SWASTA SD 3 3 3 3 3 4 2 3 3

136 21 P SWASTA SLTA 3 3 2 2 3 3 3 4 3

137 20 L LAINNYA SD 3 3 3 3 3 3 3 3 3

138 20 L SWASTA SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 4

139 21 P IRT SLTA 3 3 2 3 4 2 4 3 3

140 63 L PNS SD 3 3 4 3 4 4 3 4 3

141 59 P PNS SLTA 3 4 4 3 4 4 4 4 3

142 39 P IRT SLTA 3 3 3 3 4 2 3 4 3

143 42 L PNS SLTA 3 3 3 4 4 3 3 2 3

144 32 L WIRASWASTA SLTA 3 3 4 4 4 4 3 4 4

145 17 P PELAJAR SLTA 3 3 4 4 2 3 3 3 4

146 18 P PELAJAR SLTA 3 3 4 3 4 4 3 4 2

147 32 P IRT SD 3 3 4 3 4 4 3 2 3

148 35 L PNS SLTA 3 3 4 3 4 4 4 4 3

149 35 L WIRASWASTA SLTA 3 4 3 3 3 3 3 3 3

150 25 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 2

151 31 P WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

152 39 P SWASTA SD 3 3 3 4 4 3 3 3 3

153 42 L SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

154 32 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

155 17 P PELAJAR SLTA 3 3 3 3 4 3 3 3 3

156 18 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

157 28 P WIRASWASTA SLTA 4 3 3 3 2 3 4 3 3

158 33 L SWASTA SLTA 3 3 4 3 3 3 2 3 3

159 32 P IRT SLTA 3 4 3 3 3 3 3 3 3

160 20 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 4 2 3 3

161 35 P SWASTA SLTA 3 3 2 2 3 3 3 4 3

162 31 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 2

163 28 P SWASTA SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 2

164 26 L WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

165 20 P IRT SLTA 3 3 4 3 3 3 3 3 3

166 35 L PNS SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

167 31 P SWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

168 21 L LAINNYA SLTA 3 4 3 3 3 3 4 3 3

169 18 P PELAJAR SLTA 4 4 3 3 3 3 4 3 3

170 17 L PELAJAR SLTA 3 3 3 3 3 3 4 3 3

171 31 P WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 4 3 3 3 3

172 25 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

173 30 P WIRASWASTA S1 3 3 3 2 3 3 3 3 3

174 29 P IRT SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 3

175 49 L SWASTA S1 3 3 3 2 3 3 4 3 3

176 60 P PNS SD 3 3 2 4 3 3 4 3 3

177 40 L LAINNYA SLTA 3 3 3 2 3 3 3 2 3

178 25 P MAHASISWA S1 3 4 4 4 4 4 3 4 3

179 20 P IRT SLTA 3 3 4 4 4 4 3 4 3

180 35 L PNS S1 3 3 4 2 4 4 3 4 3

181 31 L LAINNYA SD 3 3 3 4 4 4 3 4 3

182 18 P PELAJAR SLTA 3 3 3 2 4 4 4 2 3

183 20 L LAINNYA SLTA 3 3 3 3 4 4 3 4 3
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PENDIDIKAN NILAI UNSUR PELAYANAN
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184 35 L LAINNYA SD 3 3 4 3 4 4 3 4 3

185 17 P PELAJAR SLTA 3 3 4 3 4 4 3 4 4

186 41 P PNS S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

187 24 P IRT SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

188 32 P WIRASWASTA SLTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3

189 35 L SWASTA SLTA 3 4 3 3 3 3 3 3 3

190 47 P PNS S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

191 35 L LAINNYA SD 4 3 3 3 3 3 3 3 3

192 25 L SWASTA SLTA 4 3 3 4 3 3 3 3 3

193 54 L WIRASWASTA S1 3 3 3 3 3 3 3 3 3

194 41 P WIRASWASTA SD 4 3 3 3 3 3 3 3 3

195 35 L LAINNYA SLTA 3 3 3 4 3 3 3 3 3

196 35 L WIRASWASTA S1 3 3 3 3 3 3 4 3 3

197 34 P WIRASWASTA S1 3 3 3 2 4 3 4 3 4

198 28 P IRT S2 3 3 3 4 3 3 3 3 3

199 58 L IRT SD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

200 24 P IRT SLTA 3 3 3 2 4 3 4 3 4

SNilai

/Unsur 

NRR /

Unsur 

NRR *)

tertbg/

unsur 3.144

**)

78.597

Keterangan  : No. RERATA

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan U1 Persyaratan pelayanan 3.060

- NRR             =  Nilai rata-rata U2 Prosedur Pelayanan 3.085

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat U3 Waktu Pelayanan 3.085

- *) =  Jumlah NRR IKM tertimbang U4 Biaya/Tarif 3.095

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 21 U5 Produk Layanan 3.295

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi U6 Kompetensi Pelaksana 3.240

    Jumlah kuesioner yang terisi U7 Perilaku Pelaksana 3.235

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,067 U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3.200

per unsur U9 Sarana dan Prasarana 3.000

0.1111111

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00

B (Baik) : 62,51 - 81,25

C (Kurang Baik) : 43,76 - 62,50

D (Tidak Baik) : 25,00 - 43,75

IKM UNIT PELAYANAN : 78.60

3.200 3.000

0.340 0.343 0.343 0.3560.360 0.359 0.333

IKM Unit pelayanan

UNSUR PELAYANAN

3.235

612 617

0.344 0.366

617

3.060 3.085 3.085 3.095 3.295 3.240

647 640624 665 655 600


