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INTISARI

EVALUASI LAYANAN INTERNET DI PERPUSTAKAAN KOTA
YOGYAKARTA BERDASARKAN KAJIAN INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM)

Oleh
Pesmo Aprihandono
09141049

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan internet di
Perpustakaan pada Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota Yogyakarta. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan angket sebagai sunber data primer sedangkan
dokumentasi dan observasi menjadi data pelengkap. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pengunjung Perpustakaan Kota Yogyakarta yang memanfaatkan
layanan internet. Dari populasi tersebut diambil sampel berdasar pada Pedoman
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah. Pengambilan sampel dengan metode accidental sample, sebanyak 150
responden. Variabel dalam penelitian ini bersifat tunggal yaitu pengembangan dari 14
unsur minimal pelayanan publik sesuai dengan Surat Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan internet di Kantor
Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota Yogyakarta sudah baik dengan nilai koversi
79,75. Sehingga penafsiran/interpretasinya tergolong baik dengan mutu pelayanan B.

Kata Kunci: evaluasi, layanan, layanan internet, kualitas, IKM



ABSTRACT

EVALUATION OF INTERNET SERVICE IN THE LIBRARY OF
YOGYAKARTA CITY BASED STUDY INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM)

by
Pesmo Aprihandono
09141049

This study aims to determine how the quality of internet services in the Library at
Library and Archives Office of the city of Yogyakarta . The method used in this
research is descriptive quantitative . The data was collected using a questionnaire as
the primary data source, while documentation and observation being complementary
data .The population is around Yogyakarta City Library visitors who utilize internet
services . Samples taken from the population based on the Rough Guide to
Developing Society Satisfaction Index ( SSI ) Unit Government Agencies .
Accidental sampling method sample , a total of 150 respondents .Variable in this
study is the development of 14 single minimal element of public service in
accordance with the Decree of the Minister of State for Administrative Reform
Number : KEP/25/M.PAN/2/2004 on Guidelines for Preparation General Public
Satisfaction Index Services Unit Government Agencies .The results showed that the
quality of internet services in the Office of Library and Archive of Yogyakarta is well
with the value koversi 79.75 . So the interpretation / interpretation quite well with the
quality of service B.

Keywords : evaluation , service , internet service , quality , IKM
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perpustakaan merupakan institusi pengelola koleksi karya tulis, karya
cetak, dan/atau karya rekam secara profesional dengan sistem yang baku guna
memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi
para pemustaka (UU No 43 Tahun 2007). Dalam UU No 43 Tahun 2007 ini juga
dijelaskan bahwa yang dimaksud dengan pemustaka adalah pengguna
perpustakaan, yaitu perseorangan, kelompok orang, masyarakat, atau lembaga
yang memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan. Dari dua pengertian diatas
dapat diketahui bahwa selain berfungsi sebagai institusi pengelola koleksi, tujuan
yang lebih utama dari perpustakaan adalah untuk pemenuhan kebutuhan
pemustaka dalam bentuk layanan perpustakaan.

Seiring dengan perkembangan informasi yang semakin cepat, mendorong
perpustakaan untuk memanfaatkan teknologi informasi sebagai penunjang dalam
melaksanakan fungsi perpustakaan, yaitu fungsi rekreasi, fungsi penelitian, dan
fungsi deposit (Darmono, 2001:3-4). Dengan berkembangnya teknologi informasi
ini maka tuntutan pemenuhan kebutuhan informasi para pemustaka juga semakin
tinggi. Perpustakaan sebagai intitusi yang salah satu fungsinya sebagai sarana
pemenuhan informasi bagi masyarakat juga harus dapat meningkatkan
layanannya. Kebutuhan informasi pemustaka dapat diperoleh dari koleksi yang
dimiliki perpustakaan, pustakawan, dan sarana teknologi informasi dalam hal ini

internet.



Internet merupakan istilah umum yang dipakai untuk menunjukkan
network tingkat dunia yang terdiri dari komputer dan layanan servis atau sekitar
30 sampai 50 juta pemakai komputer dan puluhan sistem informasi termasuk e-
mail, gopher, FTP dan World Wide Web. Jadi internet adalah sistem komputer
global yang dihubungkan secara bersama untuk saling berkomunikasi (Rizky
Dhanta, 2009: 259). Melalui internet kita dapat berkomunikasi dengan orang yang
jauh, menghubungkan pemakai komputer dari satu negara ke negara lain di
seluruh dunia, mencari berbagai macam informasi secara global atau mendunia,
dan meperoleh berita secara update dan cepat.

Melihat banyaknya keuntungan dan manfaat dari internet yang ada,
perpustakaan sebagai sarana penyedia informasi sudah selayaknya dapat
memberikan layanan internet. Melalui layanan ini perpustakaan akan dapat
memberikan layanan informasi yang lebih baik kepada masyarakat.

Keinginan pemustaka dalam meperoleh informasi secara cepat dan tepat
membuat internet sangat penting bagi masyarakat. Oleh karena itu ketersediaan
layanan internet di perpustakaan menjadi daya tarik tersendiri bagi warga
masyarakat untuk berkunjung ke perpustakaan. Ini dikarenakan selain untuk
mencari kolesi dalam bentuk buku, masyarakat juga membutuhkan informasi
terkini baik melalui koran maupun internet.

Perpustakaan pada Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota
Yogyakarta merupakan salah satu sarana pelayanan Publik yang dimiliki
Pemerintah Kota Yogyakarta. Perpustakaan Kota Yogyakarta bertugas untuk

melayani masyarakat diwilayah Kota Yogyakarta. Sebagai kota pelajar,



keberadaan perpustakaan menjadi sangat penting sebagai sarana belajar sepanjang
hayat. Sebagian besar pengunjung Perpustakaan Kota Yogyakarta adalah
mahasiswa dan pelajar. Oleh karena itu kebutuhan akan fasilitas internet juga
cukup tinggi mengingat banyaknya tugas baik bagi siswa maupun mahasiswa
yang bahannya dapat diperoleh dari internet.

Dengan adanya kebutuhan tersebut, Perpustakaan Kota Yogyakarta telah
menyediakan layanan internet yang dapat dimanfaatkan oleh semua pengunjung
perpustakaan. Layanan ini berupa layanan pc internet dan wifi. Menurut data
statistik Perpustakaan Kota Yogyakarta pada bulan April 2013 rata-rata pengguna
layanan internet mencapai 172 orang per hari. Dengan keterpakaian yang tinggi
maka Perpustakaan Kota Yogyakarta harus terus meningkatkan layanan internet
untuk memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pengunjung perpustakaan.

Perpustakaan kota yogyakarta sebagai salah satu sarana pelayanan publik
harus dapat memberikan pelayanan sesuai standar yang ditetapkan pemerintah,
termasuk layanan internet yang diberikan oleh perpustakaan. Untuk dapat
mengukur kualitas layanan di instansi pemerintah, Pemerintah telah mengeluarkan
Surat Keputusan Menteri  Pendayagunaan  Aparatur Negara Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Peraturan ini kemudian menjadi
pedoman dalam mengukur indeks kepuasan masyarakat (IKM) untuk menentukan
kualitas layanan pada unit pelayanan instansi pemerintah. Pedoman ini lebih
menitik beratkan pendapat pengguna mengenai layanan yang telah diperolehnya.

Pembuatan indeks ini menggunakan metode kuesioner yang mencakup 14 unsur



minimal yang harus dimiliki unit pelayanan instansi pemerintah. Melalui hasil
IKM diharapkan instansi pemerintah dapat meningkatkan unsur layanan yang
masih kurang dan dapat mempertahankan unsur yang sudah baik.

Melihat dari pentingnya layanan internet dan perlunya intansi pemerintah
termasuk Perpustakaan Kota Yogyakarta meningkatkan layanannya agar dapat
menjadi lebih baik, yang melatarbelakangi penulis untuk melakukan penelitian ini.
Peran serta masyarakat dalam melakukan penilaian kinerja perpustakaan akan
dapat memberikan masukan untuk melakukan perbaikan. Oleh karena itu penulis
berniat untuk melakukan penelitian Evaluasi Layanan Internet di Perpustakaan
Kota Yogyakarta Berdasarkan Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelummya, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
“Bagaimanakah layanan internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta berdasarkan
kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)?”
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin diperoleh dari penelitian ini adalah:
1. Mengetahui kualitas layanan internet yang telah dilakukan oleh
Perpustakaan Kota Yogyakarta.
2. Mengetahui unsur-unsur layanan yang perlu untuk ditingkatkan dalam

hal layanan internet.



1.3.2 Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini penulis mengharapkan adanya manfaat yang dapat

diperoleh antara lain:

1. Dapat memberikan gambaran kepada Perpustakaan Kota Yogyakarta
mengenai kualitas layanan internet yang sudah dilaksanakan selama
ini.

2. Dapat menjadi masukan perpustakaan mengenai unsur layanan yang
sudah baik dan masih kurang sehingga dapat dijadikan pertimbangan
dalam pengambilan kebijakan.

3. Dapat memperkaya penelitian dalam bidang perpustakaan dan dapat
dijadikan referensi bagi peneliti yang lain dengan tema yang sejenis.

1.4 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah dalam penulisan skripsi ini, penulis menggunakan

sistematika penulisan yang terbagi dalam 5 bab, yaitu:

Bab I: Pendahuluan. Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah,

tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika penulisan

Bab II: Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Pada bab ini terdiri dari dua

bagian, yaitu tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan pustaka merpupakan
hasil-hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti yang lainnya yang
memiliki karekteristik yang hampir sama dengan yang akan dilakukan oleh
penulis. Tinjauan pustaka dapat memberikan gambaran mengenai penelitian yang
akan dilakukan. Sedangkan landasan teori merupakan teori-teori yang dijadikan

sebagai dasar oleh penulis dalam melakukan penelitian.



Bab Ill: Metode Penelitian. Pada bab ini berisi Jenis Penelitian, Subjek
dan Objek Penelitian, Tempat dan Waktu Penelitian, Variabel Penelitian, Metode
dan Teknik Pengumpulan Data, serta Metode Analisis Data.

Bab IV: Evaluasi Layanan Internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta
berdasarkan kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Pada bab ini akan
diuraikan mengenai gambaran umum Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota
Yogyakarta dan pembahasan penelitian serta hasil penelitian.

Bab V: Penutup. Bab V berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian

yang dilakukan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada penelitian Evaluasi
Layanan Internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta berdasarkan Kajian Indeks
Kepuasan masyarakat (IKM) diperoleh hasil nilai IKM Unit Pelayanan Layanan
Internet sebesar 3,19 yang kemudian dikonversikan menjadi 79,75. Dari angka
tersebut dapat disimpulkan bahwa pendapat pengguna perpustakaan terhadap
Layanan internet yang diberikan adalah baik dengan standar mutu pelayan B.

Tetapi meskipun sudah tergolong baik, layanan internet di Perpustakaan
Kota Yogyakarta harus terus ditingkatkan. Ini dikarenakan dari penelitian yang
dilakukan pemulis masih ada beberapa unsur pelayanan yang memiliki nilai yang
cukup rendah dibandingkan dengan unsur yang lainnya. Unsur yang mendapatkan
nilai paling rendah yaitu kecepatan pelayanan dengan nilai 2,88 diikuti oleh unsur
kemampuan petugas pelayanan dengan nilai 2,96. Sedangkan unsur yang memiliki
nilai paling tinggi adalah Prosedur Pelayanan dengan nilai 3,45.

Dari analisis yang dilakukan dapat diketahui bahwa memang belum ada
petugas khusus yang bertugas untuk memberikan layanan internet. Oleh karena itu
unsur kecepatan pelayanan menjadi rendah karena petugas harus mengerjakan
pekerjaan yang lain juga. Selain itu dengan tidak adanya petugas yang khusus
membuat petugas yang ada tidak memiliki kemampuan yang cukup untuk

membantu pengguna dalam memanfaatkan layanan yang diberikan.
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5.2 Saran
Mengacu pada simpulan yang telah dibuat diatas, ada beberapa saran dari
penulis untuk dapat menjadi pertimbangan dalam meningkatkan layanan internet
di Perpustakaan Kota Yogyakarta, antara lain:
1. Perlu adanya petugas khusus yang dapat melayani layanan internet
2. Dilakukan pelatihan kepada petugas tentang teknologi informasi, sehingga
kemampuan petugas dapat bertambah dalam memberikan layanan internet
3. Perlu untuk mempertahankan unsur-unsur yang telah baik sehingga

layanan dapat menjadi lebih baik.
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LAMPIRAN



Lampiran 1
PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN

Kepada Yth.
Bapak/1bu/Sdr Responden
Di tempat

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Pertama-tama perkenankanlah saya memperkenalkan diri terlebih dahulu. Nama Pesmo
Aprihandono, mahasiswa S1 Ilmu Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga
Yogyakarta.

Bersama surat ini saya bermaksud akan melakukan penelitian yang berjudul “Evaluasi
Layanan Internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta Berdasarkan Kajian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM)”.

Untuk maksud tersebut, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk berpartisipasi
menjadi responden dalam mengisi lembar jawaban yang sudah disediakan. Identitas responden dan
kerahasiaan jawaban yang akan diberikan akan dijamin dan hanya diketahui oleh peneliti serta
pihak yang berkompeten.

Data yang diperoleh dari peneliti akan sangat bermanfaat baik bagi penulis dan pihak lain
yang terkait untuk mengetahui hal tersebut.

Apabila Bapak/lbu/Sdr menyetujui permohonan ini, silahkan untuk mengisi lembar

pertanyaan dibelakang ini. Atas perhatian dan kesediaan yang diberikan saya ucapkan terimakasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Peneliti,

Pesmo Aprihandono



KUESIONER PENELITIAN

DATA RESPONDEN
(Isi atau lingkari data sesuai dengan status anda)

Nomor Responden TR

Nama PP
Umur D e tahun
Jenis Kelamin 1. Laki — laki 2. Perempuan
Pendidikan Terakhir 1. SD Kebawah 4.D1-D3-D4
2.SLTP 5.S-1
3.SLTA 6. S — 2 Keatas
Pekerjaan Utama 1. PNS/TNI/POLRI 4. Pelajar/Mahasiswa
2. Pegawai Swasta 5. Lainnya
3. Wiraswasta/Usahawan

PETUNJUK PENGISIAN

a. Objek yang diteliti adalah Layanan Internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta
b. Berikan tanda checklist (V) pada kolom yang ada sesuai pendapat anda terhadap pernyataan
yang tersedia.

c. Alternative jawaban: - Sangat Setuju (SS) - Tidak Setuju (TS)
- Setuju (S) - Sangat Tidak Setuju (STS)
NO PERNYATAAN SS S TS | STS

1 | Prosedur layanan internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta

mudah

2 | Persyaratan pelayanan internet telah sesuai dengan jenis

pelayanan yang diberikan Perpustakaan Kota Yogyakarta

3 | Ada kejelasan petugas yang melayani layanan internet di

Perpustakaan Kota Yogyakarta

4 | Selalu ada petugas yang melayani layanan internet

5 | Petugas disipilin dalam memberikan layanan internet




NO

PERNYATAAN

SS

TS

STS

6 | Petugas memberikan layanan internet dengan penuh tanggung
jawab
7 | Petugas memiliki keahlian dalam memberikan layanan internet
8 | Petugas memiliki keterampilan dalam memberikan layanan
internet
9 | Layanan internet yang diberikan Perpustakaan Kota Yogyakarta
cepat
10 | Saya mendapatkan layanan internet di Perpustakaan Kota
Yogyakarta secara adil
11 | Petugas sopan dalam memberikan layanan internet
12 | Petugas ramah dalam memberikan layanan internet
13 | Biaya untuk mendapatkan layanan internet sangat wajar
14 | Biaya yang saya keluarkan telah sesuai dengan biaya yang
ditetapkan Perpustakaan Kota Yogyakarta untuk layanan
internet
15 | Waktu layanan internet telah sesuai dengan jadwal waktu
pelayanan internet yang ditetapkan Perpustakaan Kota
Yogyakarta
16 | Kondisi lingkungan di Perpustakaan Kota Yogyakarta nyaman
17 | Lingkungan di Perpustakaan Kota Yogyakarta aman
18 | Layanan internet di Perpustakaan Kota Yogyakarta aman




Lampiran 2

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN DAN

UNIT PELAYANAN

PER UNSUR PELAYANAN

AL AM AT e
O I [0 O S
Keterangan :
NOMOR URUT | NILAI PER UNSUR PELAYANAN
RESPONDEN Ul|U2 | U3 |U4| US| U6 | U7 | U8B U9 | UL | ULl ULl Ul |UL
0 1 2 3 4
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 |11 |12 | 13 | 14 | 15
1.
2.
3.
dst.
147.
148.
149.
150.
Jumlah nilai per
unsur
NRR Per Unsur =
Jml nilai per unsur
: JIm kuesioner
yang terisi
NRR tertimbang *)
per unsur = NRR
per unsur x 0,071
i **)
IKM Unit pelayanan
- Ul sampai dengan U14 = Unsur Pelayanan
- NRR = Nilai rata-rata
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- %) = Jumlah NRR IKM tertimbang
- FF) = IKM Unit Pelayanan x 25
Sumber: Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor:

KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.749 915 19




Inter-ltem Correlation Matrix

Pl P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 JUMLAH
P1 1.000 .616 573 575 .545 408 .309 .388 227 .368 .551 .368 478 292 421 .226 458 .262 .730
P2 .616| 1.000 439 484 .639 448 425 403 .075 .000 247 .000 511 155 476 -.015 405 .198 571
P3 .573 439( 1.000 .538 .632 .545 .596 .612 .228 .209 403 .209 .333 .345 .249 .085 271 .082 .643
P4 575 484 .538| 1.000 .749 488 463 439 .081 331 418 .220 455 .253 405 199 .539 .302 712
PS5 .545 .639 .632 749 1.000 727 494 484 .232 112 462 224 452 .223 421 .054 458 .263 722
P6 .408 448 .545 .488 .727| 1.000 .389 374 .229 .378 521 .265 489 .503 .553 .073 .602 .370 754
P7 .309 425 .596 463 494 .389| 1.000 .937 .012 .040 412 161 .378 .056 323 -.185 .244 .063 .505
P8 .388 403 .612 439 484 374 .937| 1.000 116 131 527 .262 .373 141 311 -.142 .338 .051 .566
P9 227 .075 .228 .081 .232 .229 .012 116 1.000 .227 .080 .398 125 222 121 .336 131 422 429
P10 .368 .000 .209 331 112 378 .040 131 227 1.000 459 192 423 .530 409 .232 .547 120 .536
P11 .551 247 403 418 462 521 412 527 .080 459 1.000 .709 .356 .230 331 -.035 A71 179 .635
P12 .368 .000 .209 .220 224 .265 .161 .262 .398 192 .709| 1.000 .106 .000 126 371 .239 572 .506
P13 478 511 .333 455 452 489 .378 373 125 423 .356 .106| 1.000 .583 .753 .038 442 .207 .682
P14 .292 155 .345 .253 .223 .503 .056 141 222 .530 .230 .000 .583| 1.000 419 -.085 .298 .000 479
P15 421 476 .249 405 421 .553 .323 311 121 409 331 126 .753 419| 1.000 174 .668 455 .706
P16 .226| -.015 .085 .199 .054 .073| -.185| -.142 .336 .232| -.035 371 .038] -.085 1741 1.000 375 .689 379
P17 458 405 .271 .539 458 .602 .244 .338 131 .547 A71 .239 442 .298 .668 .375] 1.000 575 751
P18 .262 .198 .082 .302 .263 .370 .063 .051 422 .120 179 572 .207 .000 455 .689 .575| 1.000 .583
JUMLAH .730 571 .643 712 722 754 .505 .566 429 .536 .635 .506 .682 A79 .706 .379 .751 .583 1.000




Item-Total Statistics

Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Multiple Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Correlation Deleted
P1 115.0667 156.271 .706 732
P2 115.2000 160.648 544 .740
P3 115.3667 159.620 .620 737
P4 115.1000 157.541 .689 734
P5 115.2000 157.545 .700 734
P6 115.2333 157.220 734 .733
P7 115.5333 161.223 A74 741
P8 115.5000 160.948 .540 .740
P9 115.6667 160.092 .381 .740
P10 115.2667 160.478 .505 .739
P11 115.1667 159.730 611 .738
P12 115.2667 160.892 A74 .740
P13 115.3000 157.597 .656 734
P14 115.4000 159.421 434 .739
P15 115.2333 155.978 .679 731
P16 115.3333 159.678 317 741
P17 115.2333 156.185 729 731
P18 115.4333 157.702 .545 .735
JUMLAH 59.3000 41.941 1.000 .888




KEPUTUSAN
MENTERI PENDAYAGUNAAN APARATUR NEGARA

NOMOR : KEP/25/M.PAN/2/2004

TENTANG
PEDOMAN UMUM PENYUSUNAN
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
UNIT PELAYANAN INSTANSI PEMERINTAH

MENTERI PENDAYAGUNAAN APARATUR NEGARA,

Menimbang : a. bahwa pelayanan kepada masyarakat oleh aparatur
pemerintah perlu terus ditingkatkan, sehingga
mencapai kualitas yang diharapkan;

b. bahwa untuk mengetahui kinerja pelayanan aparatur
pemerintah kepada masyarakat, perlu dilakukan
penilaian atas pendapat masyarakat terhadap
pelayanan, melalui penyusunan indeks kepuasan
masyarakat;

c. bahwa berdasarkan Undang-undang Republik
Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional (PROPENAS), salah satu
kegiatan dalam upaya meningkatkan pelayanan
publik adalah menyusun Indeks Kepuasan
Masyarakat sebagai tolok ukur terhadap optimalisasi
kinerja pelayanan publik oleh aparatur pemerintah
kepada masyarakat;

d. bahwa untuk maksud tersebut pada huruf a, b dan c
perlu ditetapkan Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat unit pelayanan Instansi
Pemerintah dengan Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara.

Mengingat : 1. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 22 tahun
1999 tentang Pemerintahan Daerah, (Lembaran
Negara RI. Tahun 1999 Nomor 60 dan Tambahan
Lembaran Negara Rl. Nomor 3839);

2. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun



Menetapkan

PERTAMA

2000 tentang Program Pembangunan Nasional
(PROPENAS) tahun 2000-2004, (Lembaran Negara
RI. Tahun 2000 Nomor 206);

3. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 25
Tahun 2000 tentang Kewenangan Pemerintah dan
Kewenangan Provinsi Sebagai Daerah Otonom,
(Lembaran Negara RI, Tahun 2000 Nomor 54 dan
Tambahan Lembaran Negara RI, Nomor 3952);

4. Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 8
Tahun 2004 tentang Perubahan Atas Keputusan
Presiden Republik Indonesia Nomor 101 Tahun 2001
tentang Kedudukan, Tugas, Fungsi, Kewenangan,
Susunan Organisasi dan Tata Kerja Menteri Negara,
sebagaimana telah beberapa kali di ubah terakhir
dengan Keputusan Presiden Republik Indonesia
Nomor 29 Tahun 2003;

5. Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 10
Tahun 2004 tentang Perubahan Atas Keputusan
Presiden Republik Indonesia Nomor 108 Tahun 2001
tentang Unit Organisasi dan Tugas Eselon | Menteri
Negara, Sebagaimana Telah Beberapa Kali Diubah
Terakhir Dengan Keputusan Presiden Nomor 48
Tahun 2003;

6. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun
1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu
Pelayanan Aparatur Kepada Masyarakat;

7. Keputusan Men.PAN Nomor 63 /KEP/M.PAN/7/2003
tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

MEMUTUSKAN :

. KEPUTUSAN MENTERI PENDAYAGUNAAN

APARATUR NEGARA TENTANG PEDOMAN UMUM
PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
UNIT PELAYANAN INSTANSI PEMERINTAH

- Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan

Masyarakat sebagaimana tersebut dalam Lampiran
Keputusan ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan
dari keputusan ini dan digunakan sebagai acuan bagi unit

1



KEDUA

KETIGA

KEEMPAT

KELIMA

pelayanan instansi pemerintah dalam melakukan
penyusunan indeks kepuasan masyarakat;

: Untuk mengetahui perkembangan kinerja unit pelayanan,

Instansi  Pemerintah  perlu  melakukan kegiatan
penyusunan indeks kepuasan masyarakat secara
periodik terhadap unit pelayanan di lingkungan instansi
pemerintah;

: Lampiran Pedoman Umum ini bersifat dinamis, dan dapat

dikembangkan sesuai dengan kebutuhan dan
perkembangan kebijakan pemerintah di  bidang
pelayanan publik;

: Hal-hal lain yang bersifat teknis dan administratif

pelaksanaan penerapan penyusunan indeks kepuasan
masyarakat diatur secara tersendiri oleh masing-masing
pimpinan unit pelayanan instansi pemerintah;

. Keputusan ini mulai berlaku sejak tanggal ditetapkan.

Ditetapkan di : Jakarta
padatanggal : 24 Pebruari 2004
Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara

Feisal Tamin



LAMPIRAN KEPUTUSAN

MENTERI PENDAYAGUNAAN APARATUR NEGARA
Nomor . KEP/25/M.PAN/2/2004

Tanggal . 24 Pebruari 2004

PEDOMAN UMUM
PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
UNIT PELAYANAN INSTANSI PEMERINTAH

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih
banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi
kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan
masih adanya berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media massa, sehingga dapat
menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur
pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah adalah
melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan.

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik, sebagaimana diamanatkan dalam Undang-undang
Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional (PROPENAS), perlu disusun indeks
kepuasan masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan. Di samping itu data indeks kepuasan
masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap
unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya.

Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat dan
karakteristik yang berbeda, maka untuk memudahkan
penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) unit
pelayanan diperlukan pedoman umum vyang digunakan
sebagai acuan bagi Instansi, Pemerintah Pusat, Pemerintah
Provinsi dan Kabupaten/Kota untuk mengetahui tingkat
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kinerja unit pelayanan di lingkungan instansi masing-masing.
Oleh karena itu, penetapan unsur penilaian telah didahului
dengan penelitan yang dilaksanakan atas kerja sama
Kementerian PAN dengan BPS. Dari hasil penelitian diperoleh
48 (empat puluh delapan) unsur penting yang mencakup
berbagai sektor layanan yang sangat bervariasi dan dari hasil
pengujian akademis/iimiah diperoleh 14 (empat belas) unsur
yang dapat diberlakukan untuk semua jenis pelayanan, untuk
mengukur indeks kepuasan masyarakat unit pelayanan.
Namun demikian, masing-masing unit  pelayanan
dimungkinkan untuk menambah unsur yang dianggap
relevan dengan karakteristiknya.

. Maksud dan Tujuan

Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
dimaksudkan sebagai acuan bagi Unit Pelayanan instansi
pemerintah dalam menyusun indeks kepuasan masyarakat,
dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit
pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik selanjutnya. Bagi masyarakat, Indeks Kepuasan
Masyarakat dapat digunakan sebagai gambaran tentang
kinerja pelayanan unit yang bersangkutan.

. Pengertian Umum
Dalam pedoman ini yang dimaksud dengan:

1. 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.

2. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi
pemerintah.

3. Instansi Pemerintah adalah Instansi Pemerintah Pusat
dan Pemerintah Daerah termasuk BUMN/BUMD dan
BHMN.



4. 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.

5. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan
pada instansi pemerintah termasuk BUMN/BUMD dan
BHMN, yang secara langsung maupun tidak langsung
memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan.

6. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi
pemerintah yang melaksanakan tugas dan fungsi
pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang-
undangan.

7. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat,
lembaga instansi pemerintah dan dunia usaha, yang
menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

8. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian
masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan
oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.

9. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan
nama atau sebutan apapun) sebagai imbal jasa atas
pemberian pelayanan publik, yang besaran dan tatacara
pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang
sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan.

10. Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat
dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat
sebagai variabel penyusunan indeks kepuasan masyarakat
untuk mengetahui kinerja unit pelayanan.

11. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada
saat pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan,
atau yang pernah menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan.

D. Sasaran



1. Tingkat pencapaian kinerja unit pelayanan instansi
pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat;

2. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan,
sehingga pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih
berkualitas, berdaya guna dan berhasil guna;

3. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta
masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
publik.

E. Ruang Lingkup

Pedoman umum ini diterapkan terhadap seluruh unit
pelayanan instansi Pemerintah Pusat dan Daerah, sebagai
instrumen penilaian dan evaluasi kinerja pelayanan publik di
lingkungan instansi masing-masing.

F. Manfaat

Dengan tersedianya data IKM secara periodik, dapat
diperoleh manfaat sebagai berikut :

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing
unsur dalam penyelenggaraan pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil
dan upaya yang perlu dilakukan;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh
terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah;

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.

G. Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat



Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah
ditetapkan dalam Keputusan Men.PAN Nomor:
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan
menjadi 14 unsur yang “relevan, valid” dan “reliabel”, sebagai
unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran
indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:

Prosedur pelayanan, vyaitu kemudahan tahapan
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari
sisi kesederhanaan alur pelayanan;

Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan
administratif yang diperlukan untuk mendapatkan
pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan
kepastian petugas yang memberikan pelayanan (nama,
jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya);

Kedisiplinan petugas pelayanan, vyaitu kesungguhan
petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap
konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku;

Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan
wewenang dan tanggung jawab petugas dalam
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;

Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian
dan ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/
menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat
diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit
penyelenggara pelayanan;

Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan
pelayanan dengan tidak membedakan golongan/status
masyarakat yang dilayani;

Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan
perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat secara sopan dan ramah serta saling
menghargai dan menghormati;

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan
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masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh
unit pelayanan;

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara
biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu
pelayanan, sesuai dengan Kketentuan yang telah
ditetapkan;

13. Kenyamanan lingkungan, vyaitu kondisi sarana dan
prasarana pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur
sehingga dapat memberikan rasa nyaman Kkepada
penerima pelayanan;

14. Keamanan Pelayanan, vyaitu terjaminnya tingkat
keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan
ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat
merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap
resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan
pelayanan.

. LANGKAH-LANGKAH PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT

A. Persiapan
1. Penetapan Pelaksana
a. Apabila  dilaksanakan secara swakelola, perlu
membentuk  Tim penyusunan indeks kepuasan
masyarakat yang terdiri dari:
1) Pengarah.
2) Pelaksana yang terdiri dari:
a. Ketua.
b. Anggota sekaligus sebagai surveyor sebanyak-

banyaknya 5 orang.

3) Sekretariat sebanyak-banyaknya 3 orang.



b. Apabila dilaksanakan oleh unit independen yang sudah
berpengalaman, perlu dilakukan melalui “Perjanjian
kerja sama” dengan unit independen.

Unit independen tersebut dapat dilaksanakan oleh:

1) Badan Pusat statistik (BPS).

2) Perguruan Tinggi (Pakar).

3) Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM).
4) Pelaku Usaha atau

5) Kombinasi dari unit tersebut 1 s.d. 4.

2. Penyiapan bahan.

a. Kuesioner

Dalam penyusunan IKM digunakan kuesioner sebagai

alat bantu pengumpulan data kepuasan

masyarakat

penerima pelayanan.

Kuesioner disusun berdasarkan tujuan survei terhadap
tingkat kepuasan masyarakat. Bentuk kuesioner
sebagaimana terlampir.

b. Bagian dari kuesioner

Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu:

Bagian |

Bagian |l

Bagian Il

Identitas responden meliputi usia, jenis
kelamin, pendidikan dan pekerjaan,
yang berguna untuk menganalisis profil
responden dalam penilaiannya
terhadap unit pelayanan instansi
pemerintah.

Identitas  pencacah, berisi data
pencacah. (apabila kuesioner diisi oleh
masyarakat, bagian ini tidak diisi).

Mutu  pelayanan  publik  adalah
pendapat penerima pelayanan yang
memuat kesimpulan atau pendapat
responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.



c. Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap  unsur
pelayanan secara umum mencerminkan tingkat kualitas
pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan
tidak baik. Untuk kategori tidak baik diberi nilai
persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik
diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai
persepsi 4.

Contoh:
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

1) Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan tidak sederhana, alurnya tidak
mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya
tidak efektif.

2) Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan masih belum mudah, sehingga
prosesnya belum efektif.

3) Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-
belit tetapi masih perlu diefektifkan.

4) Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan dirasa sangat mudah, sangat
sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.

3. Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu
Pengumpulan Data

a. Jumlah Responden

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai
dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan.
Untuk memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks,
responden terpilih ditetapkan minimal 150 orang dari
jumlah populasi penerima layanan, dengan dasar
(“Jumlah unsur” + 1) x 10 = jumlah responden (14 +1) x
10 = 150 responden.

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data
Pengumpulan data dapat dilakukan di:



1) Lokasi masing-masing unit pelayanan (seperti unit
pelayanan SIM, STNK, transportasi dan sebagainya)
pada saat sibuk;

2) Di lingkungan perumahan untuk penerima layanan
tertentu (seperti: telepon, air bersih, pendidikan dan
sebagainya) pada saat responden di rumah.

4. Penyusunan Jadwal.

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat diperkirakan
memerlukan waktu selama 1 (satu) bulan dengan rincian
sebagai berikut:

a. Persiapan, 6 hari kerja;

b. Pelaksanaan pengumpulan data, 6 hari kerja;
c. Pengolahan data indeks, 6 hari kerja;

d. Penyusunan dan pelaporan hasil, 6 hari kerja.

B. Pelaksanaan Pengumpulan Data
1. Pengumpulan data

Untuk memperoleh data yang akurat dan obyektif, perlu
ditanyakan kepada masyarakat terhadap 14 unsur
pelayanan yang telah ditetapkan.

2. Pengisian kuesioner

Pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu
dari kemungkinan dua cara sebagai berikut:

a. Dilakukan sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya
dikumpulkan di tempat yang telah disediakan.
Dengan cara ini sering terjadi, penerima layanan kurang
aktif melakukan pengisian sendiri walaupun sudah ada
himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

b. Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara oleh:

1) Unit pelayanan sendiri, walaupun sebenarnya
dengan cara ini hasilnya kemungkinan besar akan
subyektif, karena dikhawatirkan jawaban yang kurang
baik mengenai instansinya akan mempengaruhi
obyektivitas penilaian.
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Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan
indeks, dapat melibatkan unsur pengawasan atau
sejenisnya yang terkait.

2) Unit independen yang sudah berpengalaman, baik
untuk tingkat Pusat, Provinsi maupun
Kabupaten/Kota. Independensi ini perlu ditekankan
untuk menghindari jawaban yang subyektif. Unit
independen dapat terdiri dari unsur instansi terkait
antara lain Badan Pusat Statistik (BPS) atau
Perguruan Tinggi (pakar) atau Lembaga Swadaya
Masyarakat, Pelaku Usaha atau kombinasi di antara
unit tersebut.

C. Pengolahan Data

1. Metode pengolahan data

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam
penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 14
unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan
memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai
berikut:

Bobot nilai rata-rata _ _Jumlah bobot _ 1 _ 0.071
tertimbang Jumlah Unsur 14 ’

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus
sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur Nilai

KM= Total unsur yang terisi penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM
yaitu antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas
dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus
sebagai berikut:

IKM Unit Pelayanan x 25




Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang
berbeda-beda, maka setiap unit pelayanan dimungkinkan
untuk:

a. Menambah unsur yang dianggap relevan.

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 14 (empat
belas) unsur yang dominan dalam unit pelayanan,
dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.

Tabel: Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

NILAI
NILAI IN'II'\IIQI_?A\\/IAL INTERVAL MUTU K"L\'Jﬁ'ff]A
PERSEPSI iy KOI?I}E/I\IiRSI PELAYANAN | o JUl
1 100-175| 25-4375 D Tidak baik
2 1,76 —2.50 | 43,76 — 62,50 C Kurang baik
3 251 —3.25 | 62518125 B Baik
4 3.26 — 4,00 | 81.26 — 100,00 A Sangat baik

2. Perangkat pengolahan
a. Pengolahan dengan komputer

Data entry dan penghitungan indeks dapat dilakukan
dengan program komputer/ sistem data base.

b. Pengolahan secara manual
1) Data Isian kuesioner dari setiap responden
dimasukkan ke dalam formulir mulai dari unsur 1 ( U1)
sampai dengan unsur 14 (U14);
2) Langkah selanjutnya untuk mendapatkan nilai rata-
rata per unsur pelayanan dan nilai indeks unit
pelayanan adalah sebagai berikut:

a) Nilai rata-rata per unsur pelayanan.
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Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan
(kebawah) sesuai dengan jumlah kuesioner yang
diisi oleh responden, kemudian untuk
mendapatkan nilai rata-rata per unsur pelayanan,
jumlah nilai masing-masing unsur pelayanan
dibagi dengan jumlah responden yang mengisi.

Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per
unsur pelayanan, jumlah nilai rata-rata per unsur
pelayanan dikalikan dengan 0,071 sebagai nilai
bobot rata-rata tertimbang.

b) Nilai indeks pelayanan
Untuk mendapatklan nilai indeks unit pelayanan,
dengan cara menjumlahkan 14 unsur dari nilai
rata-rata tertimbang.

3. Pengujian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam
masing-masing kuesioner, disusun dengan
mengkompilasikan data responden yang dihimpun
berdasarkan kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan
terakhir dan pekerjaan utama.

Informasi ini dapat digunakan untuk mengetahui profil
responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan,
sebagai bahan analisis obyektivitas.

D. Laporan Hasil Penyusunan Indeks

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan
masyarakat dari setiap unit pelayanan instansi pemerintah,
disusun dengan materi utama sebagai berikut:

1. Indeks per unsur pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan
masyarakat, jumlah nilai dari setiap unit pelayanan
diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan.
Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap
unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap
unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama,
yaitu 0,071.



Contoh:
Apabila diketahui nilai rata-rata unsur dari masing-masing
unit pelayanan adalah sebagaimana tabel berikut :

NILAI

NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN

1. | Prosedur pelayanan 3,45
2. | Persyaratan pelayanan 2,65
3. | Kejelasan petugas pelayanan 3,53
4. | Kedisiplinan petugas pelayanan 2,31
5. | Tanggung jawab petugas pelayanan 1,55
6. | Kemampuan petugas pelayanan 3,12
7. | Kecepatan pelayanan 2,13
8. | Keadilan mendapatkan pelayanan 2,43
9. | Kesopanan dan keramahan petugas 3,21
10. | Kewajaran biaya pelayanan 1,45
11. | Kepastian biaya pelayanan 1,93
12. | Kepastian jadwal pelayanan 2,31
13. | Kenyamanan lingkungan 3,03
14. | Keamanan pelayanan 1,56

maka untuk mengetahui nilai indeks
dihitung dengan cara sebagai berikut:

unit pelayanan

(3,45 x 0,071) + (2,65 x 0,071) + (3,53 x 0,071) + (2,31 x 0,071)
(1,55 x 0,071) + (3,12 x 0,071) + (2,13 x 0,071) + (2,43 x 0,071)
(3,21 x 0,071) + (1,45 x 0,071) + (1,93 x 0,071) + (2,31 x 0,071)
(3,03 x0,071) + (1,56 x 0,071) = Nilai indeks adalah 2,462

Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya
dapat disimpulkan sebagai berikut:

a.

b.
C.

2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan

Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar
= 2,462 x 25 =61,55

Mutu pelayanan C.

Kinerja unit pelayanan Kurang Baik.

Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada
unsur yang mempunyai nilai paling rendah, sedangkan
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unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap
dipertahankan.

PEMANTAUAN, EVALUASI DAN MEKANISME PELAPORAN
HASIL PENILAIAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

1. Setiap instansi pemerintah perlu menunjuk atau menugaskan
unit kerja tertentu yang secara independen dapat melakukan
pemantauan dan evaluasi pelaksanaan penilaian Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM).

2. Secara berkala pimpinan unit pemantau yang ditunjuk
tersebut melaporkan hasil pemantauan kinerja unit pelayanan
kepada pimpinan instansi pemerintah yang bersangkutan,
sebagai bahan penyusunan kebijakan dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan publik.

3. Dalam rangka peningkatan transparansi hasil penyusunan
IKM unit pelayanan, rencana dan tindaklanjutnya wajib
dipublikasikan kepada masyarakat.

4. Dalam rangka pelaksanaan penyusunan IKM unit pelayanan,
instansi pemerintah yang bersangkutan dapat melakukan
konsultasi dengan Kementerian PAN Cqg. Deputi Bidang
Pelayanan Publik.

PEMASANGAN (INSTALLATION) PROGRAM.

Untuk memudahkan pengolahan data indeks kepuasan
masyarakat di setiap unit pelayanan, pedoman umum ini
sebaiknya dilengkapi dengan program pengolahan data melalui
komputer, yang di-install pada komputer masing-masing unit
pelayanan.

Jenis program pengolahan melalui komputer yang merupakan
“Sistem Data Base Indikator Kepuasan Masyarakat Terhadap
Pelayanan Publik” dapat menggunakan program:

1. Operating Sistem (OS) Microsoft (MS) DOS, atau
2. Operating Sistem (OS) Microsoft (MS) Windows (MW).



V.

VI.

SURVEI BERKESINAMBUNGAN

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara
berkala diperlukan survei secara periodik dan
berkesinambungan. Dengan demikian dapat diketahui
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima
pelayanan publik.

Jangka waktu survei antara periode yang satu ke periode
berikutnya dapat dilakukan 3 (tiga) sampai dengan 6 (enam)
bulan atau sekurang-kurangnya 1 (satu) tahun sekali.

PENUTUP

Dengan ditetapkan Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat, semua unit pelayanan instansi
pemerintah baik yang langsung maupun tidak langsung
memberikan pelayanan kepada masyarakat, wajib menyusun
indeks kepuasan masyarakat secara periodik di lingkungan
masing-masing  dalam  upaya  meningkatkan  kualitas
pelayanannya kepada masyarakat.

Keberhasilan pelaksanaan penyusunan indeks kepuasan
masyarakat, sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas unit
pelayanan instansi pemerintah pusat dan daerah, tergantung
kepada komitmen dan kesungguhan para pejabat maupun
pelaksana di masing-masing instansi serta masyarakatnya.

Hal-hal yang bersifat teknis dan administratif pelaksanaan
penerapan, diatur secara tersendiri oleh pimpinan instansi
masing-masing.

Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara

Feisal Tamin
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KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

INSTANSI PENYELENGARA PELAYANAN PEMERINTAH
DEP/LPND/PROV/KAB/KOTA/BUMN/BUMD *): ....oviiiiiiiiiiiiiie e

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

Bapak/lbu/Saudara YangTerhormat

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 SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP UNIT PELAYANAN PUBLIK.

Survei ini MENANYAKAN PENDAPAT masyarakat, mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan.

PERTANYAAN SENGAJA DIRANCANG SESEDERHANA MUNGKIN, untuk tidak mengambil
waktu Bapak/lbu/Saudara yang sangat berharga. Pendapat Bapak/Ibu/Saudara akan sangat membantu
keberhasilan survei ini sebagai dasar penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya
peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada masyarakat.

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih.

INSTANSI PENYELENGARA PELAYANAN PEMERINTAH

DEP/LPND/PROV/KAB/KOTA/BUMN/BUMD *): ....coiiiiiiiiiiiiie e,
SURVEI

KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
BIDANG D I ....................... S D W ... O .o
UNIT PELAY ANAN . ettt E bbb bbbt

ALAMAT PO PP PP PPPP PR
TELEPON/FAX e Lo

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

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat dipertanggungjawabkan.
3. Hasil survei 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. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.

*) Coret yang tidak perlu
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I. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN) 8i|isri
e
(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden) Petugas
Nomor Responden | .............. |:| |:| |:|
Umur [ Tahun |:| |:|
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan I:I
1. SD Kebawah 4. D1-D3-D4
Pendidikan Terakhir 2. SLTP 5. 81 I:I
3. SLTA 6. S-2 ke Atas
1. PNS/TNI/Polri 4. Pelajar/Mahasiswa
Pekerjaan Utama 2. Pegawai Swasta 5. Lainnya |:|
3. Wiraswasta/Usahawan

II. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

Nama

NIP/DATA LAIN

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK

(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

P3 P*
1. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan
prosedur pelayanan di unit ini. untuk mendapatkan pelayanan di unitini.
a. Tidak mudah. 1 a. Tidak adil. 1
b. Kurang mudah. 2 b. Kurang adil. 2
c. Mudah. 3 c. Adil. 3
d. Sangat mudah. 4 d. Sangat adil. 4
2. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan
a. Tidak sesuai. 1 pelayanan. 1
b. Kurang sesuai. 2 a. Tidak sopan dan ramah. 2
c. Sesuai. 3 b. Kurang sopan dan ramah. 3
d. Sangat sesuai. 4 c. Sopan dan ramah. 4
d. Sangat sopan dan ramah.
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 10.Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran
kepastian petugas yang melayani. biaya untuk mendapatkan 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
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 11.Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
a. Tidak disiplin 1 dengan biaya yang telah ditetapkan.
b. Kurang disiplin 2 a. Selalu tidak sesuai. 1
c. Disiplin 3 b. Kadang-kadang sesuai. 2
d. Sangat disiplin 4 c. Banyak sesuainya. 3
d. Selalu sesuai. 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 12. Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan. ketepatan pelaksanaan terhadap
a. Tidak bertanggung jawab. 1 jadwal waktu pelayanan.
b. Kurang bertanggung jawab. 2 a. Selalu tidak tepat. 1
c. Bertanggung jawab. 3 b. Kadang-kadang tepat. 2
d. Sangat bertanggung jawab. 4 c. Banyak tepatnya. 3
d. Selalu tepat. 4
6.Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan 13 Bagaimana pendapat Saudara tentang
petugas dalam memberikan pelayanan. kenyamanan di lingkungan unit 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
7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 14.Bagaimana pendapat Saudara tentang
pelayanan di unitini. keamanan pelayanan di unit ini. 1
a. Tidak cepat. 1 a. Tidak aman. 2
b. Kurang cepat. 2 b. Kurang aman. 3
c. Cepat. 3 c. Aman. 4
d. Sangat cepat. 4 d. Sangat aman.

*) Keterangan: P
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAY AN AN e e e e e eaes

ALAMAT

NOMOR URUT
RESPONDEN

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

Ul

u2

U3

u4

U5 | U6 | U7 | U8 | U9 | UI0O | Ull | Ul12 | U13 | U4

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

WINIE| =

o
n
—

147

148.

149.

150.

Jml Nilai per unsur

NRR Per Unsur =
Jml nilai per unsur :
Jml kuesioner yang
terisi

NRR tertimbang
per unsur = NRR per
unsur x 0,071

")

IKM Unit pelayanan

**)

Keterangan:
- Ul s.d. Ul4 = Unsur Pelayanan
= Nilai rata-rata
= Indeks Kepuasan Masyarakat

- NRR
- IKM
- %)

**)

=Jml NRR IKM tertimbang

= IKM unit pelayanan x 25
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PETUNJUK PENGISIAN

Formulir Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat dengan cara manual

=

8.%)

9_**)

22

Unit pelayanan

Alamat

Nomor urut
responden

Nilai per unsur
pelayanan Ul
s.d. U14

Jumlah nilai
unsur
pelayanan

Nilai rata-rata
(NRR) per
unsur
pelayanan

Jumlah NRR
tertimbang per
unsur
pelayanan

Jumlah NRR
IKM tertimbang
unit pelayanan

IKM unit
pelayanan

Isilah dengan jelas nama unit pelayanan yang di
dinilai.

Isilah dengan lengkap alamat unit pelayanan yang di
dinilai (sampai dengan Kabupaten/Kota dan Propinsi)
Nama Jalan, Kode Pos dan Nomor Telepon/Fax.
Isilah urutan responden dari awal sampai terakhir
sehingga secara otomatis dapat diketahui jumlah
responden .

Isilah unsur pelayanan sesuai dengan nilai yang
diberikan oleh responden, dari U.1 s.d U.14 sama
dengan urutan dalam kuesioner.

Isilah dengan menjumlah nilai masing-masing unsur
(kebawah) sesuai dengan jumlah responden yang
mengisi.

Isilah nilai rata-rata IKM. per unsur pelayanan dengan
cara jumlah nilai masing-masing unsur dibagi dengan
jumlah responden yang mengisi

Isilah jumlah nilai per unsur pelayanan di kalikan

0,071 (nilai bobot rata-rata tertimbang).
Isilah dengan menjumlahkan NRR IKM tertimbang per
unsur pelayanan dari Ul s.d. U14.

Isilah dengan jumlah nilai IKM unit pelayanan kali nilai

dasar yaitu 25.
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