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1.1.

BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang

Dengan diterbitkannya Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25
Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), perlu
disusun Survei Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur tingkat kualitas
pelayanan masyarakat seperti yang terkandung dalam Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, dalam hal ini Pemerintah
Daerah selaku Penyelenggara Pelayanan Publik dituntut untuk memenuhi
harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan pelayanan publik dan
menjamin penyediaan pelayanan sesuai dengan asas-asas umum
pemerintahan dan korporasi yang baik serta untuk memberikan perlindungan
bagi setiap warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang
dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan
dasar masyarakat.

Untuk mengetahui atau mengukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik yang di selenggarakan oleh Bagian Administrasi
Kesejahteraan Rakyat Setda Kabupaten Lumajang, diharapkan mampu
memenuhi harapan khususnya sesama aparatur sipil dan umumnya seluruh
masyarakat yang ada di Kabuapaten Lumajang. Mengingat jenis pelayanan
yang ada di lingkungan pemerintah sangat beragam dengan sifat dan
karakteristik yang berbeda maka diperlukan dorongan untuk melakukan
perubahan supaya dapat memperbaiki pelayanan sehingga sesuai dengan
perkembangan jaman, teknologi yang semakin canggih dan harapan
masyarakat pada saat ini. Salah satu bentuk evaluasi perbaikan pelayanan
publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survei Kepuasan Masyarakat wajib dilaksanakan sebagaimana
diamanatkan dalam Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik dan diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan
Pelayanan Publik.

Survei Kepuasan Masyarakat yaitu data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat maupun sesama aparatur sipil dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.



1.2. Dasar Hukum

Dalam menjalankan fungsinya sebagai pelayan publik Bagian

Kesejahteraan Rakyat Setda Kab. Lumajang berpedoman pada :

1.

10.

11.

12.

13.

Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik ;

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintah Daerah
sebagaimana yang telah diubah kedua kalinya dengan Undang-Undang
Nomor 2 Tahun 2015 ;

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik ;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 35 Tahun 2012 tentang Standar Operasional Prosedur
Adminitrasi Pemerintah ;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan ;
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik ;

Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan
Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat ;
Keputusan Menteri Pendayagunaan  Aparatur Negara  Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik ;

Keputusan Menteri Pendayagunaan  Aparatur Negara  Nomor
26/KEP/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan
Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik ;

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
118/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan
Masyarakat bagi Instansi Pemerintah ;

Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur Nomor 8 Tahun 2011 tentang
Pelayanan Publik ;

Peraturan Daerah Kabupaten Lumajang Nomor 8 Tahun 2016 tentang
Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman



1.3.

1.4.

1.5.

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan

Pelayanan Publik.

Tujuan

Adapun tujuan dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat untuk
mengukur kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan
meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik dengan harapan
dan kebutuhan baik bagi pemberi maupun penerima layanan, pemerintah

maupun masyarakat atau sesama aparatur sipil berdasarkan standar yang

telah ditetapkan.

Sasaran
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik.

Ruang Lingkup
Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 sebagai berikut :
1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
2. Prosedur

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 prosese i seti
pelayanan dari setiap jeni
4. Biaya /Tarif L
Bi .
laya /Tarif adalah ongkos yang dikenakan penerima layanan dalam
men
gurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang

besarnya diteta
pkan berdasarkan k
vidoarakat esepakatan antara penyelenggara dan



Produk spesifikasi jenis pelayanan
pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan

Produk spesifikasi jenis
kan. Produk ini

dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetap

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
Komponen Pelaksana
ponen Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

Kom
keterampilan, dan

pelaksana meliputi  pengetahuan, keahlian,

pengalaman.
Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

Maklumat pelayanan
Maklumat pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan

kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan

standar pelayanan.

. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.



BAB II
PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

2.1 Pelaksanaan dan Teknik Survei

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan

Pelayanan Publik dapat dilaksanakan melalui tahapan Perencanaan,

Pelaksanaan, Pengolahan dan Penyajian Hasil Survei, yang mencakup langkah-
langhkah sebagai berikut:

2.1.1. Perencanaan

Didalam perencanaan mencakup dua hal penting antara lain :

a.

Menyusun Instrumen Survei

Menyusun Instrumen Survei dilakukan dengan mempersiapkan
kuesioner yang telah ditetapkan oleh pihak penyelenggara pelayanan
publik.

Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel

Dalam menentukan besaran survei data yang diambil adalah
populasi 100 orang responden dengan sampel 80 orang responden
dan teknik pengambilan sampel dan populasi yang dipakai yakni
dari Krejcie and Morgan. Teknik penarikan sampel di peroleh melalui

jawaban responden dengan mengisi kuesioner yang telah ditetapkan.

2.1.2. Pelaksanaan
Didalam pelaksanaan juga mencakup dua hal penting antara lain :

a.

Menentukan Responden

cara yang dilakukan untuk menentukan responden yaitu dengan
menjaring responden yang datang ke unit pelayanan publik dalam
dengan rangka melakukan konsultasi, koordinas, perijinan dan lain
sebagainya.

Melaksanakan survei

Pelaksanaan survei dilakukan ketika responden melakukan
konsultasi dan koordinasi serta pelaksanaan kegiatan  yang
selanjutnya dimintai pendapat tentang Kinerja Pelayanan pada
Bagian Kesejahteraan Rakyat dengan memberikan kuesioner kepada
responden maupun wawancara secara langsung. Pengalaman
responden dijadikan sebagai bahan dan data dalam menyusun
Survei Kepuasan Masyarakat Bagian Kesejahteraan Rakyat untuk
dijadikan pedoman dalam penilaian obyektif atas kinerja Bagian
Kesejahteraan Rakyat Setda Kabupaten Lumajang.
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2.1.4.

. Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer
yang diperoleh langsung dari responden melalui wawancara tatap muka
(face to face interviews) atau menggunakan Kkuesioner terstruktur.
Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat dibagikan pada saat jam
kerja/hari kerja yang berlaku pada Bagian Kesejahteraan Rakyat ketika
melakukan pelayanan kepada masyarakat atau sesama aparatur sipil.
Pengolahan Hasil Survei

Pengolahan data hasil survei ini yang dijadikan sebagai penentu
apakah instansi tersebut layak mendapatkan predikat baik atau buruk
atau angka absolut yang memberikan hasil tidak baik, kurang baik, baik
dan sangat baik. Apabila menggunakan angka absolut maka untuk
menentukan banyaknya responden digunakan rumus sebagai berikut :

(“ Jumlah Unsur” + 1) x 10 = Jumlah Responden
(9 +1)x 10 = 100

Rumus Pengolah data hasil survei

de Jum
Bobot Nilai . 1
bobot
Rata-Rata = = = 0,071
) Jumlah
Tertimbang 4
unsur

SKM =

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
x Nilai penimbang

Total unsur yang terisi

SKM Unit Pelayanan x 25

NILAI NILAI NILATi;E;fL MUTU KINERIA ONIT
PERSEPSI | INTERVAL (NI) | KONVERSI (NIK) | T CVAYANAN | PELAYANAN
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 (1? Tidak(;)aik
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




2.1.5. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk Laporan yang akan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan
Bagian Kesejahteraan Rakyat yang ada di Kabupaten Lumajang. Analisis
data yang ada dijadikan sebagai bahan dasar pengusulan peningkatan
atau keperluan lain sesuai Tugas Pokok dan Fungsi Bagian
Kesejahteraan Rakyat Setda Kabupaten Lumajang dan juga digunakan
sebagai bahan dasar penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat

Kabupaten.

2.2 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat dimaksudkan untuk :

1.

Mengetahui kelebihan dan kekurangan/kelemahan atau kekuatan dari
masing-masing penyelenggara pelayanan publik pada kegiatan Bagian
Kesejahteraan Rakyat.
Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh Bagian Kesejahteraan Rakyat tentang pelayanan publik.
Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah
perbaikan pelayanan untuk waktu yang akan datang.
Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan terhadap Masyarakat
yang juga terlibat secara aktif dalam mengawasi pelaksanaan
penyelenggaraan pelayanan publik.

Dari Survei Kepuasan Masyarakat pada Bagian Kesejahteraan Rakyat

dapat digambarkan hasil capaian tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan yang dilaksanakan dan diselenggarakan oleh Instansi di Pemerintah

Kabupaten Lumajang.



BAB III
PENUTUP

Keberhasilan suatu produk, baik produk barang, jasa maupun
kebijaksanaan tidak terlepas dari peran serta campur tangan aparatur yang
menangani maupun masyarakat selaku penerima pelayanan serta terlibat secara
langsung dalam pelayanan publik, peraturan perundang-undangan yang
melingkupinya dan masyarakat ataupun sesama aparatur sipil sebagai pengguna
dan pengontrol produk.

Agar tercipta aparatur yang profesional, berdedikasi, berdisiplin dan
bermental pelayan, perlu ditingkatkan pengetahuan dan ketrampilannya, yaitu
dengan pelatihan/kursus dan studi banding, sehingga bertambah wawasan
pengetahuan dan ketrampilannya baik tentang bidang tugasnya maupun sikap
mentalnya.

Birokrasi yang menghambat harus dihapus, aturan-aturan yang tumpang
tindih harus dibenahi dan disempurnakan serta perubahan harus dilakukan.

Demikian laporan Survei Kepuasan Masyarakat pada Bagian Kesejahteraan
Rakyat Setda Kabupaten Lumajang Tahun 2022. Laporan Survei Kepuasan
Masyarakat ini digunakan sebagai acuan untuk mengetahui perkembangan kinerja
Bagian Kesejahteraan Rakyat Setda Kabupaten Lumajang. Semoga Laporan Survei

Kepuasan Masyarakat ini dapat membantu dan bermanfaat sebagaimana mestinya.



LAMPIRAN



INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BAGIAN KESEJAHTERAAN RAKYAT
SETDA KABUPATEN LUMAJANG

TRI BULAN PERIODE 1 TAHUN 2022

NILAI IKM INAMA LAYANAN : BAGIAN KESRA
RESPONDEN
JUMLAH ; 80
JENIS KELAMIN : L : 52 P : 28“
IPENDIDIKAN : SO 1
SMP : 11
8 6 9 4 sua - 30
, pm 2
S1 : 36
S2 : 0
PERIODE SURVEI : BULAN JANUARI s.d BULAN
MARET 2022

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA
SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS
MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT




REKAPITULASI IKM BAGIAN KESEJAHTERAAN RAKYAT
UNTUK PERIODE SURVEI TRIBULAN 1 TAHUN 2022

Kuisioner
No.| Unsur Pelayanan Jumiah
umia ilai Unsur Pelayanan
Pertanyaan Total Bobot | “oryuc | Nilai Uns
1 2 3 4 5 6
Kesesuaian syarat dengan jenis 3,36
L pelayanan 2077
1
Persyaratan Kesesuaian syarat yang
2 |terpublikasi dengan syarat yang 85,02 St
diminta petugas
Sistem, Mekanisme Kemudahan prosedur/ tata cara 3,46
2 dan Prosedur = pelayanan goiGet '

Ketepatan waktu selesainya
4 pelayanan sesuai dengan janji

. ngar 85,02 3,45
i yang tertulis/ terpublikasi/
3 | Waktu Penyelesaian terpahami
5 |Kecepatan selesainya pelayanan 81,97 339
Kesesuaian biaya/ tarif dengan
6 |yang tertulis/ terpublikasi/ 84,41 3,44
4 Biaya / Tarif terpahami
Mahal murahnya biaya/tarif
7 pelayanan 1145 999
. . Kesesuaian produk yang diterima
5 IOl Jzﬁsiassmkam 8 [dengan janiji produk yang 89,39 3,54
diberikan/ terpublikasi/ terpahami
6 Kompetensi 9 Kemamguan petugas dalam 838 343
Pelaksana melayani
7 | Perilaku Pelaksana | 10 |Sikap perilaku petugas 85,02 3,45
Kualitas sarpras (sarana dan
1 prasarana). ot 958
8 | Sarana & Prasarana : d
Kuantitas sarpras (sarana dan 89.39
12 prasarana) ) S
Kecepatan respon terhadap
Penanganan 13 keluhan/ pengaduan ROI%e 349
9 | Pengaduan, Saran
dan Masukan 14 |Ketepatan penanganan pengaduan| 83,19 3,41
Nilai Rata-rata Hasil Survei 86,94 3,48

Ket :

Total bobot (kolom 4) =

Jumlah RTMK (kolom 5) = jumlah responden yang tidak menjawab/mengisi pertanyaan kuisioner
Nilai unsur pelayanan (kolom 6) = total bobot dibagi dgn jumlah responden

REKAPITULASI LAIN -LAIN :

1. Perkiraaan Jumlah Populasi : 80

2. Jumlah Responden : 80

3. Usia Responden Terbanyak : antara 30 - 39 tahun
4, Pendidikan Terakhir Responden Terbanyak : S1
5. Jenis Kelamin Responden Terbanyak : laki - laki

6. Pekerjaan Responden Terbanyak : ASN



7. Jenis / bentuk / ruang lingkup pelayanan dilaksanakan :

a.

e.

konsultasi dan koordinasi tentang hibah daerah untuk tempat ibadah, TPQ, Madin, Ponpes dan
lembaga lainnya

b.|konsultasi dan koordinasi tentang layanan Komite sekolah Madrasah Aliyah
o}
d.lkonsultasi dan koordinasi tentang Rukun Kematian

konsultasi dan koordinasi tentang LPTQ (Guru Ngaji)

Konsultasi dan koordinasi tentang AKNL

8. Dari jenis / bentuk / ruang lingkup pelayanan sebagaimana angka 7 , yang terbanyak menimbulkan

ketidakpuasan pelayanan apa? Tidak ada

9. Dari 14 unsur pelayanan, yang paling banyak terdapat ketidakpuasan pada unsur mana? Tidak ada

a.n. SEKRETARIS DAERAH
ASISTEN PEMERINTAHAN DAN KESRA




HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
RATA-RATA IKM PER UNSUR

1 kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan 3,36
2 kesesuaian syarat yang terpublikasi Z’:Z
3 kemudahan prosedur 3,45
4 ketepatan waktu '
5 kecepatan waktu selesai pelayanan 3,39
6 kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis 3,44
7 mahal murahnya biaya/tarif 3,95
8 kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi 3,54
9 kemampuan petugas 3,43
10 sikap perilaku petugas 3,45
11 kualitas sarana dan prasarana 3,34
12 kuantitas sarana dan prasarana 3,54
13 kecepatan respon keluhan/pengaduan 3,49
14 |ketepatan penanganan pengaduan 3,41
Rata-rata Tertimbang 3,48
Grafik Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan R
kesesuaian syarat yang terpublikasi B
kemudahan prosedur el
ketepatan waktu ]
kecepatan waktu selesai pelayanan d
T 3
kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis — g
mahal murahnya biayatarif =1 g
kesesuaian produk yang diterima dengan yang 1 ‘®
terpublikasi | §
kemampuan petugas wl
sikap perilaku petugas ]
kualitas sarana dan prasarana —
kuantitas sarana dan prasarana
kecepatan respon keluhan/pengaduan -
ketepatan penanganan pengaduan |
3,00 3,20 340 Y
Unsur Pelayanan
e |

86,94

Baik



BLANGKO REKAPITULASI HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

KUISIONER IKM

DATA PENCACAH

Nama : KHOIRUDDIN, S.Pd

NIP ;19650605 199001 1 002
DATA UNIT PELAYANAN

Unit Pelayanan/OPD  : Bagian Kesejahteraan Rakyat
Jenis Pelayanan : 5 jenis pelayanan

DATA MASYARAKAT

Jenis Kelamin :
1 {Laki-laki 52 65,00%

2 |Perempuan 28 35,00%

TOTAL 80 100,00%

Umur : o Jumlah | Persen
1({<20thn_ 0 0,00%

2(20 - 29 thn 19 23,75%

3(30-39thn 33 41,25%

4140 - 49 thn 18 22,50%

5|>50 thn_ 10 12,50%

TOTAL 80 100,00%

Pendidikan Terakhir : umlz

1|SD kebawah 1 1,25%

2(SLTP 11 13,75%

3|SLTA 30 37,50%

4|D1/D3 2 2,50%

5|D4/S1 36 45,00%

6 [S2 keatas 0 0,00%

TOTAL 80 100,0%

Pekerjaan Utama 4 : _Jumlah | Persen

1|ASN/ TNI/ POLRI 35 43,75%
2|Pegawai Swasta 13 16,25%
3|Wiraswasta/ Usahawan 23 28,75%
4|Pelajar/ Mahasiswa 0 0,00%
5|Petani/ Buruh 9 11,25%
6|Lainnya 0 0,00%

TOTAL 80 100,00%|




Jenis Pelayanan

Jenis Pelayanan Jumlah Persen
konsultasi dan koordinasi
tentang hibah daerah untuk
tempat ibadah, TPQ, Madin,
Ponpes dan lembaga lainnya 18| 22.50%
konsultasi dan koordinasi
tentang layanan Komite
sekolah Madrasah Aliyah 9] 11,25%
konsultasi dan koordinasi
tentang LPTQ (Guru Ngaiji)

21  26,25%
konsultasi dan koordinasi
tentang Rukun Kematian

27| 33,75%
Konsultasi dan koordinasi
tentang AKNL

5 6,25%
80/ 100,00%




KUESIONER SKM (SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT)
BAGIAN KESEJAHTERAAN RAKYAT
SEKRETARIAT DAERAH KABUPATEN LUMAJANG

a.Tgl. survei : = “e. pendidikan

b.Jamsurvei  |: f. pekerjaan | :

c.Jenis kelamin_ | : g.alamat | : [Desa/Kel.

d.Usia Kec.
Kab./Kota

PENDAPAT RESPONDEN UNTUK PERBAIKAN PELAYANAN PUBLIK DI KAB. LUMAJANG
(Lingkari salah satu huruf yang Saudara anggap paling sesuai)

terpahami
a.Tidak tepat
b.Kurang tepat
c.tepat

1. | Kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan. 8 | Kesesuaian produk yang diterima dengan janiji
a.Tidak sesuai produk yang diberikan/ terpublikasi/ terpahami
b.Kurang sesuai a.tidak sesuai
c. Sesuai b.Kurang sesuai
d.Sangat sesuai c.Sesuai
CONTOH : d.Sangat sesuai
Jika tidak sesuai atau kurang sesuai, CONTOH :

» pelayanan a@pa: ... Jika dianggap tidak sesuai atau kurang
.......................................................... sesuai,
. »Mestinya yang diterima berupa produk apa
»dimintasyaratapa: | || e
................................ » Kenyataannya produk yang diterima berupa
.......................................................... APA......ccosiureeiiioreearassiisinnnanen ez ternznees

2. | Kesesuaian syarat yang terpublikasi dengan 9 | Kemampuan petugas dalam melayani.
syarat yang diminta petugas. a.Tidak mampu
a.Tidak sesuai b.Kurang mampu
b.Kurang sesuai c.Mampu
c. Sesuai d.mampu sekali
d.Sangat sesuai CONTOH :

CONTOH : Jika tidak mampu atau kurang mampu,
Jika tidak sesuai atau kurang sesuai, >dalamhal apa : .....cccccoimiiiiinis
3 PEIAYANAN BPA: ....vcocrsrssssssessisssnssssssssssnss ||| s
»diminta syarat apa : » berkenaan Saudara minta pelayanan apa :
3 | Kemudahan prosedur/ tata cara pelayanan 1 | Sikap perilaku petugas

a. Tidak mudah 0 | a.Tidak sopan/tidak ramah
b.Kurang mudah b.Kurang sopan/kurang ramah
¢.Mudah c¢. Sopan/ramah
d.Sangat mudah d.Sopan sekali/ramah sekali
CONTOH : CONTOH :
Jika tidak mudah atau kurang mudabh, Jika tidak sopan/tidak ramah atau kurang
»pelayanan @pa: ... sopan/kurang ramah,

persrenn e L RIS TP RO » Berupa sikap atau tutur kata atau perilaku
»sulitnya bagaimana : .................oooon yang bagaimana :

» Perkiraan Saudara, apa penyebabnya :

4. | Ketepatan waktu selesainya pelayanan 1 | Kualitas sarpras (sarana dan prasarana).

sesuai dengan janji yang tertulis/ terpublikasi/ 1 | a.Tidak berkualitas / tidak pantas / jelek

b.Kurang berkualitas / kurang pantas

c. Berkualitas / sesuai
d.Berkualitas sekali / sesuai, memadai &

nyaman




d.Sangat tepat

CONTOH :

Jika tidak tepat atau kurang tepat,

»pelayanan apa: .......ccocccoieeriinneniinnnennes

> selisih molor/ lebih lamanya berapa menit/
JAM RaT A il fe ot indi dassinmmesotoadsiaing

..........................................................

CONTOH :

> Jika tidak berkualitas misalnya sarpras yang
berupa apa .........ccccemevieiiniensien

> Kenapa menurutSaudara -s-:.arpras tsb tidak/
kurang berkualitas : .............coooiii

...........................................................

kecepatan selesainya pelayanan.

a.Tidak cepat

b.Kurang cepat

c.Cepat

d.Sangat cepat

CONTOH :

Jika tidak cepat atau kurang cepat,

> pelayanan apa: .......coovcennereerenes

»harapan Saudara mestinya bisa dipercepat
berapa menit/ jam/hari: .........................

Kuantitas sarpras (sarana dan prasarana)
a.Kurang sekali

b.Kurang

c.Cukup

d.Memadai

CONTOH :

Jika kurang atau kurang sekali,

>Itu sarpras yg mana ...........cceeemerneennnnnnees
> Berupa sarpras apa ..

> Pendapat Saudara, perlu dltambah berapa

Kesesuaian biaya/ tarif dengan yang tertulis/

terpublikasi/ terpahami

a.Tidak sesuai

b.Kurang sesuai

c. Sesuai

d.Sangat sesuai

CONTOH :

Jika tidak sesuai atau kurang sesuai,

>pelayanan apa: ..o

»selisih ketidaksesuaian itu dari berapa
rupiah Rp. .
Kenyataannya dltankl dlmlnta membayar
berapa : Rp. ..

Kecepatan respon terhadap keluhan/

pengaduan

a.Tidak ada respon/nihil tanggapan

b.Lambat/ogah-ogahan

c.Cepat

d.Cepat sekali

CONTOH :

Jika saudara pernah mengalami “tidak ada

respon/nihil tanggapan dan lambat/ogah-

ogahan”,

>mengadu lewatapa ..............ccoeeveeinnnnn

» atau disampaikan ke siapa ..............c..cceeeee
prakteknya baru direspon kapan
......................... jam/ hari/ minggu/ bulan

Mahal murahnya blaya/tanff pelayanan

a.mahal sekali

b.mahal

c.terjangkau

d.gratis

CONTOH :

Jika dianggap mahal atau mahal sekali,

»>pelayanan apa: ........cccooverininnncns

> berapa bayarnya/ tarifnya/ biayanya Rp.
......................... sedangkan yang
Saudara anggap terjangkau atau murah itu
mestinya berapa Rp. .....c.c.ovviiiiiniinineen.

Ketepatan penanganan pengaduan

a.Tidak tepat/sangat mengecewakan
b.Kurang tepat/mengecewakan

c. Tepat/memuaskan

d.Sangat tepat/sangat memuaskan

CONTOH :

Jika saudara pernah mengalami
“ketidaktepatan penanganan pengaduan
sehingga kecewa”,

» apa yang Saudara keluhkan/adukan saat itu

...................................................................

Hal-hal lain yang perlu disampaikan :




