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KATA PENGANTA

Puji dan Syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberikan
Rahmat dan hidayah-Nya sehingga Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat atas
Pelayanan Data dan Informasi Publik Tahun 2022 ini dapat diselesaikan oleh
Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) Pelaksana Badan
Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi
Sulawesi Selatan Tahun Anggaran 2022. Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini
berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Laporan ini memuat hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai Pelayanan
Informasi dan Dokumentasi Publik di Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Atas dasar
pemikiran perlunya meningkatkan kualitas pelayanan, sebagai pelaksana
Pelayanan Publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat. Hasil dari Survei
diharapkan memberikan gambaran tentang capaian kinerja dan permasalahan yang
terjadi dalam Pelayanan Publik di Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian
dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan.

Sebagai bentuk pertanggungjawaban kepada pihak dan tanggung jawab
penyelanggaraan negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan

dalam rangka penyempurnaan dan perwujudan akuntabilitas publik.

Makassar, ¢3 Januari 2023

Kepala Badan
/‘Wgnan 0 Jawab PPID Pelaksana,
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BABI
PENDAHULUAN

|. Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi
Publik bertujuan untuk mewujudkan tata kelola Pemerintahan yang baik dan
bertanggung jawab, melalui penerapan prinsip-prinsip akuntabilitas, transparansi,
dan supremasi hukum serta melibatkan partisipasi masyarakat dalam setiap proses
kebijakan publik. Proses keterlibatan masyarakat perlu diakomodasikan dengan
cara mempermudah jaminan akses informasi publik berdasarkan pedoman
pengelolaan informasi publik dan dokumentasi.

Sebagai bentuk komitmen dan dukungan Badan Perencanaan
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan
terhadap Keterbukaan Informasi Publik dan wujud pernyataan kepatuhan kepada
Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik (KIP),
maka Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah
Provinsi Sulawesi Selatan telah dan selalu mengimplementasikan Undang-Undang
Keterbukaan Informasi Publik di Lingkup Bappelitbangda Prov. Sulsel.

Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas jasa, barang, dan/atau Pelayanan
Administratif yang disediakan Penyelenggara Badan Publik.

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang dilaksanakan oleh PPID Pelaksana
Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah
Provinsi Sulawesi Selatan, masih belum sepenuhnya seperti yang diharapkan.
Maka dari itu, salah satu upaya untuk meningkatkan mutu Pelayanan Publik, perlu
disusun Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas Pelayanan Data dan Informasi

Publik sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat mutu Pelayanan Badan Publik.
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1. Dasar Hukum

Dasar Hukum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas
Pelayanan Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022
adalah :

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi
Publik;

2. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik;

3. Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2017
tentang Pedoman Pengelolaan Pelayanan Informasi dan Dokumentasi
Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintahan Daerah,;

4. Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2021 tentang Standar Layanan
Informasi Publik;

5. Peraturan Gubernur Sulawesi Selatan Nomor 13 Tahun 2013 tentang
Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi Pemerintah Daerah Provinsi

Sulawesi Selatan.

1. Maksud dan Tujuan

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas Pelayanan Data dan
Informasi  Publik Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022, dimaksudkan
sebagai acuan bagi unit pelayanan instansi pemerintah untuk menyusun dan
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas Pelayanan Publik
selanjutnya. Bagi masyarakat, Survei Kepuasan Masyarakat dapat digunakan
sebagai gambaran tentang kinerja pelayanan unit yang melaksakan survei.

Tujuan dari Survei ini adalah :

1. Mengukur tingkat Kepuasan Masyarakat sebagai pengguna layanan;
2. Meningkatkan penyelenggaraan pelayanan publik pada Bappelitbangda Prov.

Sulsel;
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3. Mendapatkan umpan balik (feed back) secara berkala atas pencapaian
kinerja/kualitas pelayanan di Bappelitbangda Prov. Sulsel dari masyarakat
khususnya para pengguna layanan berupa masukan/keluhan terhadap
perkembangan kebutuhan Masyarakat/tOPD sebagai bahan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik

yang selanjutnya secara berkesinambungan.

Hasil yang ingin capai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
dilaksanakan oleh Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan melalui nilai Indeks Survei
Kepuasan Masyarakat terhadap unsur Pelayanan serta saran-saran untuk

perbaikan layanan.

IV. Sasaran

Sasaran Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas Pelayanan
Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022 adalah sebagai
berikut :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai penggunaan layanan dalam menilai
sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;
3. Mendorong penyelenggara layanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik, dan
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik.
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V. Manfaat

Dengan dilakukan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas
Pelayanan Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022
adalah sebagai berikut :

1. Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Mengetahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan Upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM);

4. Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara menyeluruh terhadap
hasil pelaksanaan pelayanan publik pada Lingkup Badan Perencanaan
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi
Selatan;

5. Memacu persaingan positif dalam Upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Masyarakat dapat mengetahui gambaran tentang kinerja unit layanan;

7. Masyarakat dapat menilai kinerja PPID Pelaksana Badan Perencanaan
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi

Selatan dalam hal pelayanan informasi dan dokumentasi.

V1. Ruang Lingkup

Ruang Lingkup Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
atas Pelayanan Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022,
meliputi Organisasi Perangkat Daerah Lingkup Pemerintah Provinsi Sulawesi

Selatan, dan Kabupaten/Kota serta Masyarakat yang mendapatkan pelayanan.
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VI1I. Unsur Survei Indeks Kepuasan Masyarakat

Unsur Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas Pelayanan Data dan
Informasi  Publik Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022, sesuai Peraturan
Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017, tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat unit
Penyelenggara Pelayanan Publik meliputi :

1. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif;

2. Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan;

3. Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

4. Biaya/tarif*) adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan Masyarakat;

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan;

6. Kompetensi pelaksana**) adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman;

7. Perilaku pelaksana**) adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan;

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut;

9. Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mancapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses.

LAPORAN PELAYANAN INFORMASI PUBLIK (PPID Pelaksana Bappelitbangda Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022) 8



LAPORAN PELAYANAN INFORMASI PUBLIK (PPID Pelaksana Bappelitbangda Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022)

VIII. Prinsip

Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas Pelayanan

Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan

Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip sebagai berikut :

1.

Transparan

Hasil Survei Indeks Kepuasan Masyarakat harus dipublikasikan dan mudah
diakses oleh seluruh Masyarakat.

Partisipatif

Dalam melaksanakan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat harus melibatkan
peran serta Masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil
survei yang sebenarnya.

Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Indeks Kepuasan Masyarakat harus dapat
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten kepada
pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku.
Berkesinambungan

Survei Indeks Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan
berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan.

Keadilan

Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua
pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,
golongan, dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas dan mental.
Netralitas

Dalam melakukan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat, survei tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan dan tidak berpihak.
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IX. Manfaat

Dengan dilakukan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atas
Pelayanan Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022
diperoleh manfaat, meliputi :

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

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

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerabh;

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.

X. Pengertian Umum

Sesuai dengan Pedoman Umum Penyusunan Survei Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) atas Pelayanan Data dan Informasi Publik Badan Perencanaan
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan
Tahun 2022 terdapat beberapa hal yang perlu dijelaskan, yaitu:

1. Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik;

2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat);

3. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada Instansi
Pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan

pelayanan kepada penerima pelayanan;
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4. Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik;

5. Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (Tiga) bulanan;

6. Lembaga lain adalah lembaga pemerintah atau non pemerintah yang secara
hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki kredibilitas dan akreditasi
yang jelas dibidang penelitian dan survei. Misalnya lembaga penelitian yang
ada di Universitas/Perguruan Tinggi;

7. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai Instansi Pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan;

8. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga Instansi
Pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik;

9. Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik;

10.Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei 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;

12.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;

13. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah;

14.Instansi Pemerintah adalah Instansi Pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.
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BAB II
METODE SURVEI

l. Periode Survei

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan
publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat. Survei ini, dapat
dilakukan secara tetap dengan jangka waktu (periode) tertentu. Survei dapat
dilakukan setiap 3 (Tiga) bulanan.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Selain
itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan publik
dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan
penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan
publik. Dalam hal penyelenggara menggunakan metode survei ini, maka metode ini
harus dinyatakan di dalam laporan. Pengolahan dan analisa hasil survei agar
mengikuti cara pengolahan data dan kluster penilaian sesuai dengan kaidah
pengolahan survei.

Survei dilakukan secara berkala dalam jangka waktu/periode 3 (Tiga) bulan
sekali. Dimana survei dilakukan setiap bulan Januari s/d Maret, bulan April s/d Juni,

Bulan Juli s/d September dan bulan Oktober s/d Desember pada tahun berjalan.

I1. Metode Penelitian

Untuk melakukan survei secara periodik Badan Perencanaan Pembangunan,
Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan mengggunakan
pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala
Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa
survei. Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert. Skala Likert adalah skala yang
dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likert
responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu

pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia.
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BAB III
PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

l. Pelaksanaan

1. Pelaksanaan Survei
a. Pelaksana Survei adalah setiap unit penyelenggara pelayanan yang
terdapat pada Lembaga Negara, Korporasi, Lembaga Independen
untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang
dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.
b. Pelaksana Survei dilaksanakan sendiri oleh Badan Perencanaan
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi
Sulawesi Selatan.

2. Tahapan Survei

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaran
pelayanan publik dapat dilaksanakan melalui tahapan perencanaan,
persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang
mencakup langkah-langkah sebagai berikut:

a. Menyusun instrument survei;

b. Menentukan besaran dan Teknik penarikan sampel,

c. Menentukan respoden;

d. Melaksanakan survei;

e. Mengolah hasil survei;

f. Menyajikan dan melaporkan hasil.

Tahapan penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik ini didasarkan pada metode dan

Teknik yang dapat dipertanggungjawabkan.
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Il.  Teknik Survei Kepuasan Masyarakat

Untuk melakukan survei dapat menggunakan teknik survei, antara lain:

1.
2.

Kuesioner dengan wawancara tatap muka;

Kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui

surat;

Kuesioner elektronik (e-survei);

4. Diskusi kelompok terfokus;

5.

Wawancara tidak berstruktur melalui wawancara mendalam.

Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah

Provinsi Sulawesi Selatan dalam melaksanakan survei menggunakan survei

kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk dikirimkan melalui surat.

I1l. Penyusunan Laporan

Laporan Hasil Survei ini dimaksudkan sebagai salah satu media atau alat

untuk meningkatkan kinerja Pelayanan Publik secara bertahap, konsisten,

berkesinambungan berdasarkan informasi yang dimiliki.
1. Materi Pokok Laporan SKM

Materi Pokok dalam Laporan SKM mencakup : latar belakang masalah,

tujuan SKM, Metode, Tim SKM dan Jadwal Pelaksanaan dan tindak lanjut

sebagai berikut :

1) Pendahuluan : latar belakang masalah, tujuan SKM, Metode, Tim

SKM dan Jadwal Pelaksanaan

a.

Latar belakang masalah memuat berbagai hal penyeban
munculnya problematika dalam penyusunan SKM, baik ditinjau
dari kompoenn yang akan disurvei dan dilakukan untuk
peningkatan kualitas pelayanan publik.

Tujuan SKM berisi tentang hasil akhir yang akan dicapai dari
hasil SKM yang akan digunakan sebagai dasar penyusunan
IKM.

. Metode memuat karakteristik populasi, keterwakilan anggota,

sampel, dan jumlah responden, selain itu disajikan juga jumlah
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kuesioner yang berhasil dikumpulkan kembali, dan jumlah
kuesioner yang dapat diproses lebih lanjut atau diolah.
d. Tim SKM terdiri dari penanggung jawab dan pelaksana SKM.
e. Jadwal SKM memuat kegiatan dan waktu pelaksanaan Survei.
2. Analisis
Analisis meliputi data kuesioner, perhitungan dan deskripsi hasil analisis.
Hasil analisis harus memberikan penjelasan atau pemahaman mengenai
berbagai faktor pemicu kelemahan dan/atau kelebihan pada setiap
komponen yang diukur. Selain itu, hasil Analisa survei tersebut dapat
dibandingkan dengan hasil survei sebelumnya.
3. Penutup
Penutup terdiri dari kesimpulan dan saran/rekomendasi kesimpulan berisi
tentang intisari hasil SKM, baik bersifat negatif maupun positif.
Sedangkan saran/rekomendasi memuat masukan pembaikan secara
konkrit pada masing-masing komponen yang menunjukkan kelemahan.
Selain hal-hal pokok sebagaimana telah diuraikan, dalam laporan yang

memuat ringkasan eksekutif (executive summary).
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BAB IV

PENYUSUNAN DAN PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

I.  Persiapan survei

1. Penetapan Pelaksana
a. Pelaksanaan survei dilaksanakan secara swakelola, dengan
membentuk Tim Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Pelayanan Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022,
berdasarkan Surat Keputusan Kepala Badan Perecanaan,
Pembangunan, Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi
Sulawesi Selatan, Tanggal 10 Januari 2022, Nomor
188.4/354/Bappelitbangda, yang terdiri dari :
> Pengarah : Kepala Bappelitbangda Prov. Sulsel
> Unsur Pelaksana / Peneliti :
Penanggung Jawab : Kepala Bidang Penelitian dan
Pengembangan
Ketua . Ir. Yvone M. Salihendo, M.Si
Anggota : 1. Muslimin Hamid, S.Pt, M.Si
2. Ristati Rahayu, AP. M.Si
. Dermayana Arsal, S.Hut., MT., MA
. Fidaan H. Azuz., S.Hut., MT., MA
. Alsry Mulyani, SE, M.Si
. Andi Mulyani, SE, M.Si
. Yuliana Rauf, S.T., M. Pfis
. Rosmala Dewi Said, S.T
. St. Suryani, S.T
10. Yossi Findarta Pratama, S.E
11. Amirullah, S.T., M.Si

© 00 N o 0o b~ W
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> Unsur Penunjang / Sekretariat Penelitian :
Penanggung Jawab : Sekretaris Bappelitbangda Prov. Sulsel
Ketua : Kepala Sub Bagian Program
Anggota : 1. Waode Syarifah Kasmia, S.IP
2. Zaldi Nilarianto, SE
3. Andi Nur Fajar Ali, S. STP
4. Andi Ahfadh Muzakkar, S.Ip

2. Penyiapan Bahan Survei
a. Kuesioner
Dalam Menyusun Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar
pertanyaan (kuesioner) sebagai alat bantu pengumpulan data
kepuasan Masyarakat penerima pelayanan. Penyusunan kuesioner
disesuaikan dengan jenis layanan yang disurvei dan data yang ingin
diperoleh dari jenis ataupun unit layanan.

b. Bagian Kuesioner
Bagian kuesioner secara umum, terbagi dalam :
1) Bagian Pertama

Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner dan nama

instansi yang dilakukan survei
2) Bagian Kedua

Pada bagian kedua dapat berisikan identitas responden, antara
lain : jenis kelamin, usia, Pendidikan dan pekerjaan. Identitas
dipergunalan untuk menganalisis profil responden kaitan
dengan persepsi (penilaian) responden terhadap layanan yang
diperoleh. Selain itu dapat juga ditambahkan kolom waktu/jam
responden saat di survei.
3) Bagian Ketiga

Pada bagian ini berisikan daftar pertanyaan yang terstruktur
maupun tidak terstuktur. Pertanyaan yang terstuktur berisikan

jawaban dengan pilihan berganda (pertanyaan tertutup),
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sedangkan jawaban tidak terstuktur (pertanyaan terbuka)
berupaya pertanyaan dengan jawaban bebas, dimana
responden dapat menyampaikan pendapat, saran, kritik dan

apresiasi

c. Bentuk Jawaban
Desian bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan
dalam kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilihan berganda.
Bentuk pilihan jawaban pertanyaan kuesioner bersifat kualitatif
untuk mencerminkan tingkat kualitas pelayanan. Tingkat kualitas
pelayanan dimulai dari sangat baik/puas sampai dengan tidak

baik/puas.

Pembagian jawaban dibagi dalam 4 (empat) kategori,

yaitu:

1) tidak baik, diberi nilai persepsi 1,

2) kurang baik, diberi nilai persepsi 2;

3) baik, diberi nilai 3;

4) sangat baik, diberi

nilai persepsi 4.Contoh :

Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

1) Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak
jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses 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
di efektitkan.

4) Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.
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Il. Penetapan Jumlah Responden, Lokasi dan Waktu
Pengumpulan

1. Penetapan Jumlah Responden

Teknik Penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih pada Unit Kerja
Lingkup Badan Perencanaan Pembangunan, Penelitian dan
Pengembangan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan dan Masyarakat

pengguna layanan Bappelitbangda Prov. Sulsel.

Pengguna layanan didefinisikan sebagai orang yang sedang atau pernah
mendapat Pelayanan dari Bappelitbangda Prov. Sulsel. Untuk memenuhi
akurasi hasil penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM), besaran
populasi dan sampel menggunakan sampel dari Krejcie dan Morgan
(Lampiran 1) dimana di tentukan populasi sebanyak 100 (seratus) dengan
responden terpilih sebanyak 30 (tiga puluh)

2. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Bappelitbangda Prov.
Sulsel mulai tanggal 9 Desember 2022 sampai dengan tanggal 23
Desember 2022 dimana pengumpulan data melalui media elektronik

https://bappelitbangda.sulselprov.go.id/ & bappelitbangda22@gmail.com

3. Pelaksanaan Pengumpulan Data
a. Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang akurat dan objektif, perlu ditanyakan
kepada masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan yang telah
ditetapkan. Bappelitbanda Prov. Sulsel menetapkan 9 (sembilan) unsur
pelayanan yang akan ditanyakan kepada seluruh responden, yaitu
unsur Persyaratan, Prosedur, Waktu Pelayanan, Biaya/Tarif, Produk
Spesifikasi Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana,
Kualitas Sarana dan Prasaran serta Penanganan Pengaduan, Saran

dan Masukan.
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b. Pengisian Kuesioner

Pengisian Kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah
disediakan atau dikirimkan ke Bappelitbangda Prov. Sulsel.

I11. Pengolahan Data

Pengolahan data masing-masing metode Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) dilakukan sebagai berikut :

1. Pengukuran Skala Likert
a. Setiap pertanyan survei masing-masing unsur diberi nilai.

Nilai dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rat tertimbang”
masing-masing unsur pelayanan Dalam penghitungan survei
kepuasan masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan yang
dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama.

Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut:

Jumlah Bobot 1

Bobot nilai rata-rata tertimbang = = =N

Jumlah Unsur X

X = Jumlah unsur yang disurvei

N = Bobot nilai satu per unsur

Contoh : Jika unsur dikaji sebanyak 9 (Sembilan) unsur
Jumlah Bobot 1

Bobot nilai rata2 tertimbang = = =0.11
Jumlah Unsur X 9
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Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM =

x Nilai Penimbang

Total Unsur yang terisi

Untuk memudahkan interprestasi terhadap penilain SKM yaitu antara 25
— 100, maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai

dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

Tabel |
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai
Interval Konversi,Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan

NILAI MUTU
NILAI NILAI INTERVAL | 5 avanan | KINERJA UNIT
PERSEPSI | INTERVAL (NI) | KONVERSI ) PELAYANAN (y)
(NIK)
1 1,00 —2,5996 | 25,00 — 64,99 D Tidak baik
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
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IV. Pengolahan Data Survei

Pengolahan data survei dapat dilaukan dengan 2 (dua) cara, yaitu :
1. Pengolahan dengan komputer

Data entry dan penghitungan indeks dapat dilakukan

dengan program komputer/sistem data base.
2. Pengolahan secara manual

a) Data Isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam
formulir mulai dari unsur 1 (U1) sampai dengan unsur X (UX);

b) Langkah selanjutnya, untuk mendapatkan nilai rata-rata per
unsur Pelayanan dan nilai indeks unit pelayanan, sebagai berikut:

1) Nilai rata-rata per unsur pelayanan.

Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai
dengan jumlah kuesioner yang diisi oleh responden.
Selanjutnya, untuk mendapatkan nilai rata-rata per unsur
pelayanan, maka jumlah nilai masing-masing unsur
pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi.
Contoh : Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per
unsur pelayanan, maka jumlah nilai rata-rata per unsur
pelayanan dikalikan dengan 0,11 (apabila 9 unsur) sebagai
nilai bobot rata- rata tertimbang.

2) Nilai indeks pelayanan

Untuk mendapatkan nilai survei unit pelayanan, dengan cara

menjumlahkan X unsur
3. Pengolahan dengan komputer

Data pendapat masyrakat 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

penerima layanan
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4. Penyusunan Jadwal

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat diperkirakan memerlukan
waktu selama 15 (lima belas) hari kerja dengan rincian sebagai
berikut:

a. Persiapan (Pembentukan Tim Survei, penyusunan kuesioner), 3

(tiga) hari kerja;
b. Pelaksanaan pengumpulan data, 8 (Delapan) hari kerja;
c. Pengolahan data indeks, penyusunan dan pelaporan hail 4 (empat)

hari kerja;
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BABV
HASIL PENGUKURAN

I.  Hasil Penyusunan Indeks

Data akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan masyarakat dari setiap

unit Pelayanan Bappelitbangda Prov. Sulsel, disusun dengan materi utama

sebagai berikut:

1. Indeks setiap 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 0,11 (untuk 9
unsur). Adapun nilai unsur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang
diperoleh setiap unsur pelayanan pada Bappelitbangda Prov. Sulsel

adalah sebagaimana tebal berikut:

Tabel 1l
Nilai Unsur Survei Kepuasan Masyarakat
NO Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1 Persyaratan 3,585
2 Prosedur 3,707
3 Waktu Pelayanan 3,659
4 Biaya/Tarif 3,732
5 Produk Spesifikasi jenis pelayanan 3,537
6 Kompetensi pelaksana 3,707
7 Perilaku pelaksana 3,829
8 Kualitas sarana dan prasarana 3,78
9 Penanganan Pengaduan, Saran dan 4
Masukan
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Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara
sebagai berikut:
(3,585 x 0,11) + (3,707 x 0,11) + (3,659 x 0,11) + (3,732 x 0,11) + (3,537 x
0,11) + (3,707 x 0,11) + (3,829 x 0,11) + (3,780 x 0,11)+ (4,000 x 0,11) =
Nilai Indeks (X) adalah 3,726
Dengan demikian nilai indeks (X) unit pelayanan
hasilnya dapat disimpulkan sebagai berikut:
a) Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar
=3.726 x 25
= 93,16
b) Mutu pelayanan = A
¢) Kinerja unit pelayanan = Sangat Baik

2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan
Dalam peningkatan kualitas pelayanan diprioritaskan kepada unsur
yang mempunyai nilai paling rendah untuk lebih dahulu diperbaiki,
sedangkan unsur yang mempunyai nilai yang tinggi minimal harus

tetap dipertahankan.

LAPORAN PELAYANAN INFORMASI PUBLIK (PPID Pelaksana Bappelitbangda Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022) 25



LAPORAN PELAYANAN INFORMASI PUBLIK (PPID Pelaksana Bappelitbangda Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022)

Tabel 11l
Nilai Indeks Survei Kepuasan Masyarakat
NRR
NO Unsur SKM NRR per Unsur .
Tertimbang
per Unsur
1 Persyaratan 3,585 0,398
2 Prosedur 3,707 0,412
3 Waktu Pelayanan 3,659 0,407
4 Biaya/Tarif 3,732 0,415
5 Produk Spesifikasi jenis pelayanan 3,537 0,393
6 Kompetensi pelaksana 3,707 0,412
7 Perilaku pelaksana 3,829 0,425
8 Kualitas sarana dan prasarana 3,78 0,42
9 Penanganan Pengaduan, Saran 4 0,444
dan
Nilai Indeks 3,726
Nilai Indeka setelah dikonversi (NI x 25) 93,16

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan dengan nilai rata-rata
atau nilai interval 3,5324 — 4,000 atau Sangat Baik merupakan unsur-unsur

pelayanan yang perlu dipertahankan.
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Dari hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang telah dilakukan Satuan Kerja
Bappelitbangda Prov. Sulsel, diperoleh bahwa pada Bappelitbangda Prov. Sulsel
memiliki indeks 3,726 namun ada 3 (Tiga) unsur terendah yang perlu dievaluasi
diantaranya :

1. Produk Spesifikasi jenis Pelayanan mendapat indeks = 3,537

2. Persyaratan mendapat indeks = 3,585

3. Waktu Pelayanan mendapatkan indeks = 3,659

Il. Hasil Tindak Lanjut

1. Produk Spesifikasi jenis Pelayanan
Bappelitbangda Prov. Sulsel telah berusaha untuk meningkatkan
Pelayanan Sangat baik pada Unit Kerja Lingkup Bappelitbangda Prov.
Sulsel.

2. Persyaratan
Para Pemohon Informasi dengan mudah mendapatkan Pelayanan tanpa
adanya persyaratan yang berbelit-belit.

3. Waktu Pelayanan
Bappelitbangda Prov.Sulsel sudah berusaha untuk melayani Pemohon
Informasi dalam waktu secepatnya pada Unit Kerja Lingkup

Bappelitbangda Prov. Sulsel.

1. Terkait Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Terkait pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 di
Lingkup Bappelitbangda Prov. Sulsel, terdapat beberapa hal yang perlu
dievaluasi diantaranya :

1. Perlunya pemberian pemahaman kepada responden oleh perugas
survei terkait maksud pertanyaan dalam Survei Kepuasan
Masyarakat;

2. Perlunya penambahan responden dari Instansi lain yang ada
kaitannya dengan pelayanan yang diberikan oleh Bappelitbangda

Prov. Sulsel;
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3. Masyarakat cenderung memberikan jawaban yang normatif Ketika
mengisi kuesioner, sehingga perlu dicoba pelaksanaan survei dengan

Teknik wawancara tatap muka;
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BAB VI
PENUTUP

I.  Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis sebagaimana dalam bahasan hasil survei,

maka dapat di Tarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara umum Kkualitas pelayanan dalam unit pelayanan
Bappelitbangda Prov. Sulsel dipersepsikan Sangat Baik oleh para
pengguna layanan. Hal ini terlihat dari hasil/pencapaian Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) yang diperoleh berada pada nilai interval
konversi 88,31 — 100. Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang
diperoleh dari 9 (sembilan)unsur pelayanan adalah 93,16.

2. Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan sudah
menunjukkan hasil yang sangat baik, sedangkan unsur Produk
Spesifikasi jenis pelayanan nilainya terendah dibandingkan dengan
unsur-unsur pelayanan yang lainnya, dimana pencapaiannya berada
padanilai interval 3,537.

I1. Rekomendasi

1. Perlu adanya tindak lanjut/upaya untuk meningkatkan unsur Produk
Spesifikasi jenis pelayanan.

2. Perlu dilakukan evaluasi Standar Operasional Prosedur (SOP) pada unit
kerja lingkup Bappelitbangda Prov. Sulsel maupun evaluasi terhadap
kinerja pegawai secara berkala agar Produk Spesifikasi jenis pelayanan

dapat dilakukan secepat mungkin.
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DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
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93,16
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