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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

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 mengikut sertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publiks ebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dana kuntabel. 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 mengamanatkan 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 publikguna 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 Dinas Perindustrian dan
Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah sebagai salah satu penyedia layanan publik di
Provinsi Sulawesi Tengah, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 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
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penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang PelaksanaanUndang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud danTujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Dinas Perindustrian dan

Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah.

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.

2.

3.

4.

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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5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



BAB Il

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Perindustrian dan

Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas
Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah adalah tim yang sesuai DPA pada
Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025 (sebagaimana

terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM 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 Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengahyaitu :

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 Peraturan Daerah.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : 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.
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6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang 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 (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan Bidang
DAGLU, Bidang PSDI,UPT PPIPK, UPT PSMB, UPT PPK pada waktu jam layanan. Sedangkan
pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan
hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini penerima layanan

aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1
(satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 10

(Sepuluh) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Januari 2025 15

2. Pengumpulan Data Februari - Oktober 2025 120

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2025 5

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2025 5
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2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Perindustrian dan

Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengahberdasarkan periode survei tahun 2025, maka

populasi penerima layanan pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi

Tengah dalam kurun waktu satu semester adalah sebanyak 138 orang.

Selanjutnya

responden diambil seluruhnya dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi

menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,

jumlah keseluruhan dari Unit Layanan sampel responden yang telah dikumpulkan dalam

satu periode SKM untuk Dinas Perindustrian dan Perdagangan adalah 138 orang. (lampiran

data)

Populasi(N) | Sampel (n) [Populasi(N)| Sampel (n) [Populasi(N)| Sampel(n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 33
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
B5 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 B0 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 JENIS KELAMIN | LAKI 70 51%
PEREMPUAN 68 49%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
SLTP 0 0%
SLTA 49 35.5%
Dl 0 0%
S| 82 59.4%
S2 7 5%
S3 0 0%

3 PEKERJAAN PNS 5 3.6%
TNI 0 0%
SWASTA 18 13%
WIRAUSAHA 48 36.9%
LAINNYA 64 46.3%
PENGAWASAN DAN
PERLINDUNGAN

4 JENIS LAYANAN | KONSUMEN 33 23.9%
PENGUIJIAN DAN
SERTIFIKASI  MUTU
BARANG 45 32.6%

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



INKUBATOR BISNIS

TEKNOLOGI

INFORMASI 10 7.2%
KLINIK EKSPOR 10 7.2%
SURAT

KETERANGAN ASAL | 15 10.8%
RUMAH KEMASAN | 10 7.2%
RUMAH COKELAT 15 10.8%

1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 ué U7 U8 U9
IKM per unsur 3,3 3,3 3,4 3,7 3,4 3,4 3,4 2,9 3,9
Kategori B B B B B B B B B
IKM Unit 85,8(B atau Baik)
Layanan
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

1.

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

Sarana Prasarana Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 2,9 . Selanjutnya
Persyaratan daan Prosedur Pelayann yang mendapatkan nilai 3,3 adalah nilai kedua
terendah. Begitu juga Jangka Waktu Pelayanan, Produk Layanan, Kompetensi
Pelaksana dan Perilaku Pelaksana dengan nilai 3,4 adalah unsur ketiga terendah.
Sedangkan dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Penanganan Pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi 3,9 selanjutnya nilai tertinggi berikutnya dari unsur

Biaya/Tarif dengan nilai 3,7.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai

kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

“Memperluas Cabang”.

“Peralatannya kurnag (rusak) sehingga dapat menghambat . tingkatkan lagi kualitas
dan peralatannya”.

“Lebih ditingkatkan lagi waktu pengolhan data”.

“Menambah sarana dan prasarana yang memadai”.

“Prosedur layanan agar dipermudah dan sudah memakai system elektronik”.
“meperbharui harga agar bias ramah di kantong”.

“perlu dimaksimalkan kehadiran ditempat saat jam kerja”.

“kedepannya bias melakukan pembayaran pengujian secara cash”.

“Syarat Pelayanan agar dipermudah dan apabila perlu didamping oleh pegawai
pelayanan”.

“agar bias membuatkan konsumen akses antri cetak”.

“Penambahan berbagai jenis olahan makanan dan minuman cokelat yang
bervariasi”

“Perlu adanya katalog produk dan jasa dalam pelayanan”.
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e ‘“Pelayanan ditingkatkan, dan layanan pengaduan agar dapat diperbaiki”.
e “Perlu Adanya Informasi Alur Standar Operasional Prosedur (SOP)”.
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur Persyaratan, Sarana Prasarana, waktu
Pelayanan dan Produk Layanan Pelayanan dapat digambarkan sebagai berikut :
e Persyaratan masih yang ditawarkan masih kurang dipahami oleh masyarakat.
e Sarana dan Prasarana yang diberikan masih kurang memadai dari segi kenyamanan,
pengolahan pelayananan
e Waktu Pelayanan yang diberikan masih sering tertunda dari jadwal penyelesaian
yang diberikan
¢ Produk Layanan yang di tawarkan masih banyak yang belum dipahami oleh

masyarakat

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh 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 SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi
Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada Bulan November 2025. 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:

No. Prioritas Program / Kegiatan Penanggung

Unsur Jawab

1 Sarana dan Mengevaluasi Sarana dan v v PPK,
Prasarana Prasarana Pelayanan PPIPK,IBTI

2 Waktu Peningkatan Waktu | v v PSMB,
Pelayanan Pelayananan PPIPK, PPK
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Papan Informasi/Banner PSMB,
SOP, Layanan PPIPK, PPK
Offline/Online dan Katalog
Produk
Lakukan monitoring dan PSMB,
evaluasi terhadap PPIPK, PPK
prosedur pelayanan
3 Persyaratan Syarat di  permudah, PSMB,
Pelayanan Papan Informasi/Banner, PPIPK
Layanan  Offline  dan
Online
Lakukan monitoring dan PSMB,
evaluasi terhadap PPIPK
persyaratan pelayanan
4 Produk Papan Informasi/Banner PSMB,
Pelayanan SOP, Layanan PPIPK,PPK,
Offline/Online dan Katalog IBTI,DAGLU

Produk, Informasi
Program-Program

Layanan
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BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu tahun

mulai Januari hingga Oktober 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi
Sulawesi Tengah , secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan

nilai SKM 85,8.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Sarana dan Prasarana Pelayanan, Persyaratan Pelayanan, Prosedur

Pelayanan.

Sedangkan dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Penanganan Pengaduan

mendapatkan nilai tertinggi 3,9 dan dari unsur Biaya/Tarif dengan nilai 3,7.

Ditandatangani secara elektronik oleh
KEPALA DINAS PERINDUSTRIAN DAN
PERDAGANGAN

()
.I
/
‘

TS

/-

RICHARD ARNALDO, SE., M.SA
Pembina Utama Madya
NIP. 19821123 200604 1 006

i

13

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



LAMPIRAN

A. Kuesioner

CONTOH KUESIONER

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA DISDUKCAPIL KOTA PALU

Tanggal : Waktu :

[T/ T/ TTT] |:|08.00712.00* D13.00717.00*

Jenis Layanan yang diterima :

Profil Responden

Jenis Kelamin : D L D P Usia : I:I Tahun

Pendidikan : |:| SD |:| SMP D SMA |:| S1 |:| S2 D S3

l:| PNS I:‘ TNI I:I Polri D Swasta D Wirausaha

Pekerjaan
I:I Lainnya: ......c.o.coeen.
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkari kode angka sesual jawaban masyarakatresponden)
1. Bagaimana pendapat Saudara tentang Kkesesuaian 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang Kompetensi/
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kemampuan petugas dalam pelayanan.
1. Tidak sesuai 1. Tidak kompeten
2. Kurang sesuai 2. Kurang kompeten
3. Sesuai 3. Kompeten
4. Sangat sesual 4. Sangat kompeten
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 7. Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam
prosedur pelayanan di unit ini. pelayanan terkait kesopanan dan keramahan
1. Tidak mudah 1. Tidak sopan dan ramah
2. Kurang mudah 2. Kurang sopan dan ramah
3. Mudah 3. Sopan dan ramah
4. Sangat mudah 4. Sangat sopan dan ramah
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu 8.Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana
dalam memberikan pelayanan. dan prasarana
1. Tidak cepat 1. Buruk
2. Kurang cepat 2. Cukup
3. Cepat 3. Baik
4. Sangat cepat 4. Sangat Baik
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang Lkewajaran 9.Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
biaya/tarif dalam pelayanan pengaduan pengguna layanan
1. Sangat mahal 1. Tidak ada
2. Cukup mahal 2. Ada tetapi tidak berfungsi
3. Murah 3. Berfungsi kurang maksimal
4. Gratis 4. Dikelola dengan baik
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk SARAN DAN MASUKAN :
pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan.
1. Tidak sesuai
2. Kurang sesuai
3. Sesuai
4. Sangat sesuai

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



B. Hasil Olah Data SKM

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN SURAT KETERANGAN ASAL

NO. NILAI UNSUR PELAYANAN
RESP
U1 u2 u3 U4 U5 Us u7 ua ug
()] ] (3} (5} (5} (7} 2) ] (1a) (113}
1 3 3 3 4 3 3 3 3 4
2 3 3 3 4 3 3 3 3 4
3 3 3 3 4 3 3 3 3 4
4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
5 3 4 3 4 4 3 4 3 4
5] 3 3 3 4 3 3 3 3 4
7 3 3 4 4 4 4 3 3 4
2 3 4 4 4 4 4 4 3 4
5 3 3 4 4 3 4 4 3 4
10 3 3 4 4 3 3 3 3 4
11 3 3 4 4 4 4 3 3 4
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 3 3 3 4 3 3 3 3 4
14 3 3 4 4 4 3 4 4 4
15 3 3 4 4 4 4 4 4 4
ENilai c - c c
45 48 53 &0 53 51 52 45 60
IUnsur
E‘f:u’r 3,087 | 3200 |[13.533 |00 joseapac00 | $467 | 3267 | 4,000
MRR *)
terthg/ 0,341 0,358 (0,353 [“oess 0383 TNOITE | 0,385 | 03583 | 0444
unsur “;.496
]
Hasil Konversi IKM Unit pelayanan 87 407
NILAI
RATA-
No. UNSUR PELAYANAN RATA
Keterangan : U1 Persvaratan 3,067
-U1=s.d Ul4 = Unsur-Unsur pelayanan U2  |Prosedur 3,200
- NRR = Milai rata-rata U3 [Waktu pelayanan 3,933
- KW = Indeks Kepuasan Masyarakat U4 Biavaltarif 4 000
-*) = Jumlah NRR KM tertimbang US  [Produk layanan 3,533
- = Jumlah NRR Tertimbang x 25 Us |[Kompetensi pelakzana 3,400
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi ur Perilaku pelaksana 3,467
Jumilah kuesioner vang terisi ug Sarana dan Pragarana 3,267
NRR tertimbang = MRR per unsurx 0,111 US |Penanganan Pengaduan 4 000
PET UNsUr
IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi) : 87,407 = Baik

Mutu Pelayanan :

1 8831 - 100,00
L
85,00 - 76,60
125,00 - 54,59

A (Sangat Baik)
B (Baik}

C (Kurang Baik})
D (Tidak Baik)

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN KLINIK EKSPOR

NO.
RESP NILAI UNSUR PELAYANAN
U1 Uz u3 U4 us ]3] uy us U9
i1 i2) i3) (5) (6) 7 (8) 9 oy 0
1 3 3 3 4 3 3 3 4
2 3 3 3 4 4 3 3 3 4
3 3 3 3 4 4 3 3 3 4
4 3 3 3 4 3 3 3 3 4
5 3 3 3 4 3 3 3 3 4
] 3 3 3 4 3 3 3 3 4
7 3 3 3 4 3 3 3 3 4
g 3 4 4 4 4 4 3 3 4
g 3 3 3 4 3 3 3 3 4
10 3 3 3 4 3 3 3 3 4
TN gl aq | a9 | 40 | 33 | 31 | 27 | 30 | 40
Mnsur
MRR !
unsur 3,000 3100 | 3,100 | 4,000 | 3,300 | 3100 | 3,000 | 3,000 | 4,000
MRR *)
tertbg/ 0,333 | 0344 |[0 344 Qe | DBGF | 0344 | 03337 0,333 | 0444
unsur 3,289
]
Hasil Konversi IKM Unit pelayanan 82,222
NILAI
RATA-
No. UNSUR PELAYANAN RATA
Keterangan : U1 |Persyaratan 3,000
-U1s.d U1d = Unsur-Unsur pelayanan U2 [Prosedur 3,100
- MRR = Milai rata-rata U3  |Wakiu pelayanan 3100
- [KM = Indeks Kepuasan Masyarakat U4 |Biayatarif 4,000
- *) = Jumlah NRR IKM tertimbang U5 |Produk layanan 3,300
-**) = Jumlah NRR Terimbang x 25 UG |Kompetensi pelaksana 3,100
MRR Per Unsu = Jumlah nilai per unsur dibagi U7 |Perilaku pelaksana 3,000
Jumlah kuesioner yang terisi U8 |[Sarana dan Prasarana 3,000
MRR tetimban = MRR perunsurx 0,111 9 |Penanganan Pengaduan 4,000

perunsur

IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi): 82,222

Baik

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik : 88,31- 100,00
B (Baik) CTEG1-8830
C (Kurang Baik : 65,00 - ¥6,60
D (Tidak Baik) :25,00- 64,99

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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PENGOLAHAN DATA SURYEI KEPUAZAN MASYARAKAT PER RESPFONDEN
DAN PER UNSUR PELATANAN PENGUJIAN DAN SERTIFIKASI MUTU BARANG

ﬁﬂ. HILAI UHSUR PELATAHAH
[ 3 o
[1]] uz [TE] [1I] [11] [1]] ur [11] [1F]
LE) (2] (5] L] 7 [£] (9 [ (g P i)

[

ry

ot
et |t Jd J Jet Jot Jen fn fon fnon ot Juon Jum Qo Juns Qus Do o Jo Jos Jon Joet Jot foot Jnot fuot i fuom o fuon e o o fimn Jon Joon | | Jot o Jnot oo [ fuon fuor
et | Joe Joe Joet Joet Joen fon foen foon Pron Juor Juom Juo Ju Qo Do o Joc Joe Joer Joet Jor Joer oot o o oo oo oo e ome o Jume oo oo |t | ot o ot oo [ [ fror
Cry LX) % (v (P () (0 (o (0 [ (A RN () [y Ry ey Ceey [oey (PR (PR (PR (P (0 (R0 (VN ) 9 () (X (LX) ) C°F) X % (PR [PC) %5 (A0 [0 - 1.0 [0 - () ()
et | J Jo fot Joot Jen fon fon fuon Pun Dt Do D Juns Qs Do o Ju Joon Jon Joot Jor Joor fwon firn uon fuom oo fran fron fmnn fron Junn Junn Joon Jonst Jums s s s s [ firn firn
et |t Jt Jo Jot Jot Jen fn fn | mn Dt Fuon Jum D Juns Qs Do o Jo Joos Jon Jot Jot foot Jnot o o fuom oo o o o e fumn Jonn Jon Jonst Jomst fot oot ot fuost [ fron fuor
- [P - N g (A (0 Lo A DA LN (A P N O R COR COR (PR (PR (PR (R (o O Y ) ) ) ) -9 (R0 COF) (O -9 (SN (R0 - - [P0 - [P0 O P O )
et |t Jora Joos | Jot Juen fn fon fuon Puon Juon Jum D Juns Jus Do o Ju Joon Joon Joot Jor Joor fuor o o fuom o o e o fonn Jime Jonn Jome Joma | fost o Joos oo [ [ fuon
et | J Jo fot foot Joen fon fon fuon Puon Juon Jum Jun Juns Jus Do o Ju Joon Joon Joet Jor foor fuor o o fuom o o e s fron Jime Jonn Joon |oma | Jot | i i [ fuon fuon
E N N N N N N N P N N O S N N N e Y N N N e N S P P P P P P P P P P S E P E R P I P P PN TS

45
ZHilai
fUrrur
HRFR#
unrur
HRF "1
korkbqd 0 FEF | 060 [ 034 | o0 | 03dE | 06 | 0365 | 03d4F [ 0,437
unrur .§i23|:l

14 146 19 126 141 147 143 141 177

3478 | zzdd | 309 zeon| 233 | meer| nese| 3z | zee

Haril Kmnwarri IKH Unit palayanan EEE

EATE-

Hu_ UHSUR PELATAHAH
Katsarangam = M |Ferryaratan
-1 d.U1d = Urrur-Urerur pelayanan Uz |Frorcdur
- MRF: - Hilairaka-rata Uz |Wakku polaganan = 059
- IKM - Indekr Kepuaran Maryarakat U4 |Eiayaftarif 2,500
-"1 = Jumlah HRR IKM tertimbang U5 |Froduklayanan 3,133
=""1 = Jumlabh HRF Tertimbang = 25 Le  |Eoampetenripelakrana 3,ERT

MRF ForUrour - Jumlahnilai per urour dikagi U? |Forilakupelakrana 3289

dumlah kuerioner yanqteriri U |SaranadanFrararana kR kX

HFF tertimban. - HRF per ureur 0,111 U4 |FenangananFengaduan X kX

& F N ur

KH UHIT FELATAHAH (haril kun
Hutw Falar
A [(SanqatEail
B (Eaik) L TE 6 - £5,30
G [KurangEai 5,00~ Tk &0
Z5,00- 64,99

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN INKUBATOR BISNIS TEKNOLOGI INFORMASI

NO.
RESP NILAI UNSUR PELAYANAN
U1 [T U3 U4 us U6 u7v 1] 1]
(1) (2) 3) (5) (6) ) (8) )] a0y 1)
1 3 3 3 4 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 4 3 3 4 4
3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
4 3 3 3 4 3 4 4 3 3
5 3 3 3 4 3 4 3 2 1
] 3 3 4 4 3 4 4 2 1
7 3 4 3 4 4 4 4 4 4
a 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g 3 3 3 3 3 3 3 3 4
10 3 3 4 4 3 4 3 3 3
INa o ag | ap | a3 | a7 | 33 | a8 | 35 | a2 | 24
Unsur
MRR !
unsUr 3100 | 3,200 | 3,300 | 3,700 | 3,300 ( 3,600 | 3,500 | 2,200 | 3,100
NRER T )
tertbg/ | 0,344 | 0,356 | 0,267 |0 4409990 3670 4009, 359 | 0356 | 0,344
unsur 3,333
]
Hasil Konversi IKM Unit pelayanan 83,333

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA

Keterangan : U1 |Persyaratan 3100
-U1s.d U114 = Unsur-Unsur pelayanan U2 |Prosedur 3,200
- NRR = Milai rata-rata U3 |Waktu pelayanan 3,300
- KM = Indeks Kepuasan Masyarakat U4 |Biayattarif 2700
-*) = Jumlah NRR IKM tertimbang U5 |Produk layanan 3,200
%) = Jumlah MRR Terimbang x 25 UG |Kompetensi pelaksana 3,600
MRER Per Unsur = Jumlah nilai perunsur dibagi U7 |Perilaku pelaksana 3,500

Jumlah kuesioner yang terisi I8 |Saranadan Prasarana 3,200
MRR teftimbang = MRR perunsurx 0,111 U9 |Penanganan Pengaduan 2100
per unsur

IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi): 83,333 = Baik

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) :88,31-100,00
B (Baik) . T6,61-8830
C (Kurang Baik) :65,00-76 60
D (Tidak Baik) 2500 - 64,99

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).

18



PENGOLAHAN DATA SURYEI KEPUASAN MASY ARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAY ANAN PENGAWASAN DAN PERLINDUNGAN KONSUMEN
RESP NILAI UNSUR PELAYANAN
LLi] [LF] [1E] [LE ] 05 L[5 LUk UE [LE] h
(1 [£] [=] 4] [E] [7]1 [#] (4] [m ]
1 4 4 3 4 4 3 3 3 4
H 3 3 3 4 4 3 4 3 4
3 4 4 3 3 4 4 4 3 4
4 3 3 4 4 1 3 3 4 4
[ ] ] 4 4 [} 4 4 3 4
[ 3 3 4 4 4 3 4 4 4
7 3 3 4 4 4 4 4 3 4
[ 3 3 4 4 [} 3 3 3 4
E] 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 3 4 3 3 4
1 4 4 4 4 4 4 3 3 4
12 3 3 3 4 3 4 4 3 4
13 4 4 3 ] [} 4 4 3 4
14 3 3 3 4 4 3 4 3 4
15 4 4 4 4 4 3 3 3 4
16 4 4 4 4 [} 3 3 4 4
17 3 4 4 4 4 4 4 4 4
18 3 3 3 4 4 4 3 3 3
14 3 3 4 4 4 4 3 4 4
20 3 3 3 4 3 3 3 4 4
] 3 3 3 4 [} 4 4 4 4
22 4 4 4 4 4 3 3 3 4
23 4 4 4 4 3 3 3 3 4
24 3 4 4 4 4 3 4 4 4
2h 3 3 3 4 1 3 3 4 4
25 4 4 3 4 [} ] ] 4 4
27 4 4 3 4 4 3 3 4 4
28 3 4 3 4 1 4 3 3 4
24 4 ] 3 3 3 3 4 4 4
a0 4 3 3 4 3 4 4 4 4
3 3 4 4 ¥ 3 4 3 3 4
32 4 3 4 4 3 3 4 3 4
EE] 3 3 4 4 3 4 4 4 4
IMilE gl ows | o | rea |3 | oms | oms | ome | o
fUnsur
MARE 3455 | 3485 | 3545 | 3309 | 3727 | 3485 | 3485 | 3455 | 3370
MNRR "
tertbgd | 0384 | 0227 | 0204 | 0424 [ 044 | 0287 | 02287 | 0,284 | 044
unsur 3613
T
Hasil Konversi IKM Unit pelaganan L iiid
HILAI RATA-
No. UNSUR PELATANAN RATA
Keterangan : L1 |Persyaratan 3,455
-1 =d. U4 = Unsur-Unsur pelayanan Uz |Prosedur 3,485
-MRR = PMilai rata-rata U3 | waktu pelayanan 3545
- kM = Indeks Kepuasan Masyarak.at L4 | Biayarftarif 3,909
-1 = Jumlah MRR IEM tertimbang US| Produk layanan 3TET
= Jumlah MER Tertimbang 1 25 UE  |Kompetensi pelaksana 3,485
MER Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U7 |Perilaku pelakzana 3485
Jumlah kuesioner yang terisi U3 | Saranadan Prasarana 3,455
MEF tertimbanc = MEF per un=ur 2 0,111 U3 |Penanganan Pengaduan 3970
per unsur
KM UNIT PELAYANAN [hasil konversi] 90,320 = Sangat Baik
Mutu Pelaganan :
A [Sangat Baik’ : 38,31- 100,00
B (Baik) :TE,61- 88,30
C [Kurang Baik’ : §5,00 - 78,60
D (Tidak Eaik) : 25,00 - 64,99

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN RUMAH COKELAT

NO. NILAI UNSUR PELAYANAN
RESP
U1 uz2 u3 U4 us Us u7 ua ug
(1} (] (3} )] (g} 0] (8} (k)] oy | 1)
1 3 3 3 3 3 4 4 4 4
2 4 3 4 4 4 4 4 4 4
3 4 3 2 3 3 4 4 4 4
4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
5 4 4 4 3 4 4 4 4 4
6 4 4 4 3 4 4 4 4 4
7 3 3 3 3 3 3 3 4 4
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 3 2 3 4 3 3 3 3 4
10 4 3 3 3 3 3 3 2 4
11 4 4 4 2 4 4 4 4 4
12 4 3 4 2 3 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 3 3 3 3 3 3 3 3 4
ZMiai | eg | g | s3 | 48 | s3 | = | s | s | eo
/Unsur
’u"f:jr 3733 | 3,333 | 3,588 azed’| Hs3d’| Syad’| W33 | 3,783 | 4,000
MNRR *)
tertbgs | 0,415 | 0,370 | 0,383 | 0,356 | 0,354 | 0415 | 0,415 | 0,415 | 0444
unsur xE.EA 5
¥
Hasgil Konversi IKM Unit pelayanan 90,370
RATA-
No. UNSUR PELAYANAN RATA
Keterangan : U1 [Persvaratan 3,733
-U1=d Ul4 = Unsur-Unsur pelayanan U2  [Prosedur 3,333
- NRR = Wilai rata-rata U3 [Waktu pelayanan 3,533
- K = Indeks Kepuaszan Masyarakat U4 [Biayafarif 3,200
- *) = Jumlah NRR IKM tertimbang US  [Produk layanan 3,533
- = Jumlah NRR Tertimbang x 25 Us [Kompetensipelaksana 3,733
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U7 [Perilaku pelaksana 3,733
Jumlah kuesicner yang terisi U& [Sarana dan Prazarana 3,733
NRR tertimbant = MRR per unsurx 0,111 US [Penanganan Pengaduan 4 000

PEr unsur

IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi) : 90,370

Sangat Baik

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik : 88,31 - 100,00
B (Baik) . 76,61 - 88,30

C (Kurang Bait : 65,00 - 75,580

D (Tidak Baik) : 2500 -5459

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).

20



C. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

1. Pelayanan Klinik Ekspor

2. Pelayanan Surat Keterangan Asal
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yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



3. Pelayanan Inkubator Bisnis Teknologi Informasi

R BISNIS TEKNOLOGI INFORMASI
R RDAGANGAN @ .
=

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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4. Pelayanan Rumah Cokelat

5. Pelayanan Pengujian dan Sertifikasi Mutu Barang

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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