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Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif
dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Adapun IKM pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Kabupaten Tebo dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Indeks per unsur pelayanan

Berdasarkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (tabel terlampir),
jumilah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap
unsur pelayanan. Sedangkan indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit
pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan
dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 0,071.

Nilai Rata-rata unsur dari masing-masing unit pelayanan

NO. UNSUR PELAYANAN h:,IEL:_\I:AYUA%i%R
1. | Prosedur pelayanan 2.86
2. | Persyaratan pelayanan 3,18
3. | Kejelasan petugas pelayanan 3,18
4. | Kedisiplinan petugas pelayanan 3,20
5. | Tanggung jawab petugas pelayanan 3.23
6. | Kemampuan petugas pelayanan 3,22
7. | Kecepatan pelayanan 3,09
8. | Keadilan mendapatkan pelayanan 3,01
9 Kesopanan dan keramahan petugas 319

pelayanan

10. | Kewajaran biaya pelayanan 3.21




11. | Kepastian biaya pelayanan 3,11
12. | Kepastian jadwal pelayan 3,15
13. | Kenyamanan lingkungan 3,58
14. | Kenyamanan pelayanan 3,71

Nilai Indeks Unit Pelayanan 3,21

a. Nilai indeks unit pelayanan = jumlah NRR IKM tertimbang per unsur *)
= 3,21

b. Nilai IKM setelah dikonversi = nilai indeks x nilai dasar
= 3,21 x 25
= 80,21

C. Mutu pelayanan B

d. Kinerja unit pelayanan BAIK

Prioritas peningkatan kualitas pelayanan

Hasil survey Indeks Kepuasan Masyarakat menunjukkan bahwa setiap unsur

pelayanan memperoleh nilai yang baik yaitu 2,51- 3,51. Beberapa unsur pelayanan

yang nilainya paling rendah adalah Prosedur Pelayanan, Keadilan mendapat
pelayanan, Kecepatan pelayanan. Usaha yang telah dilaksanakan Badan

Kepegawaian, dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kab. Tebo untuk

meningkatkan mutu pelayanan khususnya unsur tersebut antara lain :

a. Peningkatan Sumber Daya Manusia Badan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten Tebo melalui pengiriman
Pendidikan dan Pelatihan;

b. Membuat Standart Operasional Prosedur pelayanan yang menjadi dasar

pelayanan yang ada di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Kabupaten Tebo
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Bapak/Ibu/Saudara yang terhormat

Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit pelayanan instansi
pemerintah secara rutin. Untuk itu Pemerintah berupaya menyajikan Indeks 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 melalui survey kepuasan
masyarakat terhadap unit pelayanan publik.

Survey ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam
memperolah pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan.

Pertanyaan sengaja dirancang sesederhana mungkin, untuk tidak mengambil
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.

Muara Tebo, Januari 2020
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PERHATIAN

1. Tujuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakt diharapkan sebagai nilai yang dapat
dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survey ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.
*) Coret yang tidak perlu



I. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)

Diisi oleh
(Lingkari kode angka sesuai jabatan masyarakat/responden) Petugas
Nomor
Responden
Umur Tahun (T 171
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan ]
Pendidikan 1. SD Kebawah 4. D1-D3-D4
Terakhir 2. SLTP 5. S1 1
3. SLTA 6. S2 Keatas
Pekerjaan Utama | 1. PNS/TNI/POLRI 4. Pelajar/Mahasiswa
2. Pegawai Swasta 5. Lainnya
3. Wiraswasta/Usahawan l

II. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

NAMA

NIP/DATA LAIN




III. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban responden)

Bagaimana pemahaman Saudara tentang & 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang #
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini keadilan untuk mendapatkan pelayanan
a. Tidak Mudah 1 di unit ini
b. Kurang Mudah 2 a. Tidak adil 1
c. Mudah 3 b. Kurang Adil 2
d. Sangat Mudah 4 c. Adil 3
d. Sangat Adil 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang # 9. Bagaimana Pendapat Saudara tentang #
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan kesopanan dan keramahan petugas
jenis pelayanannya dalam memberikan pelayanan
a. Tidak Sesuai 1 a. Tidak sopan dan ramah 1
b. Kurang Sesuai 2 b. Kurang Sopan dan ramah 2
c. Sesuai 3 ¢. Sopan dan ramah 3
d. Sangat Sesuai 4 d. Sangat Sopan dan Ramah 4
Bagaimana Pendapat Saudara tentang # 10. Bagaimana pendapat Saudara tentang #
Kejelasan dan kepastian petugas yang kewajaran biaya untuk mendapatkan
Melayani pelayanan
a. Tidak Jelas 1 a. Tidak Wajar 1
b. Kurang Jelas 2 b. Kurang Wajar 2
c. Jelas 3 c. Wajar 3
d. Sangat Jelas 4 d. Sangat Wajar 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang . 11. Bagaimana pendapat Saudara tentang #
kedisiplinan petugas dalam memberikan kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
Pelayanan dengan biaya yang telah ditetapkan
a.Tidak Disiplin 1 a. Selalu tidak sesuai
b.Kurang Disiplin 2 b. Kadang-kadang sesuai 1
c. Disiplin 3 c. Banyak sesuainya 2
d.Sangat Disiplin 4 d. Selalu sesuai 3
4
Bagaimana pendapat Saudara tentang # 12. Bagaimana pendapat Saudara tentang #
tanggungjawab petugas dalam ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal
memberikan pelayanan waktu pelayanan
a. Tidak bertanggungjawab 1 a. Selalu tidak tepat 1
b. Kurang bertanggungjawab 2 b. Kadang-kadang tepat 2
c. Bertanggungjawab 3 c. Banyak tepatnya 3
d. Sangat bertanggungjawab 4 d. Selalu sesuai 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang # 13. Bagaimana pendapat Saudara tentang ks
kemampuan petugas dalam memberikan kenyamanan di lingkungan unit
Pelayanan pelayanan
a. Tidak mampu 1 a. Tidak nyaman 1
b. Kurang mampu 2 b. Kurang nyaman 2
c. Mampu 3 c. Nyaman 3
d. Sangat mampu 4 d. Sangat nyaman 4
Bagaimana pendapat Saudara tentang # 14. Bagaimana pendapat Saudara tentang #
kecepatan pelayanan di unit ini keamanan pelayanan di unit ini
a. Tidak cepat 1 a. Tidak aman
b. Kurang cepat 2 b. Kurang aman 1
c. Cepat 3 c. Aman 2
d. Sangat cepat 4 d. Sangat aman 3
4

Keterangan * = Coret yang tidak periu

# = Nilai pendapat responden (diisi oleh petugas)




PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER

DAYA MANUSIA KAB. TEBO

UNIT PELAYANAN

JL. LINTAS TEBO BUNGO KM.12 MUARA TEBO
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NRR Per Unsur =

Jml nilai per unsur :
286 | 3,18 | 318 | 320 | 323 | 322 [3,090| 301 |3,19] 321 | 3,11 ] 3,15 | 3,58 | 3,71
Jmi kuisioner yang
Terisi
*NRR IKM
tertimbang
PerUnsur=NRRper | 0,20 | 023 | 023 | 023 | 023 | 023 022 021 |023] 023 |022] 022 | 025 | 026
Unsur x 0,071
= Unit 508 | 564 | 564 | 568 | 573 | 572 | 549 | 534 | 566 | 570 | 553 | 560 | 635 | 6,58
pmn.n : | » » » » : ] ] ¥ » » » » * : ]
Keterangan :

Ul s.d U14 : Unsur Pelayanan

NRR : Nilai rata-rata

IKM : Indeks Kepuasan Masyarakat

*) : Jml NRR IKM tertimbang

*%) : IKM unit pelayanan x 25

Muara Tebo, Januari 2021
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