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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Dalam menghadapi era globalisasi yang penuh tantangan dan
peluang, aparatur negara dalam hal ini dititikberatkan kepada
aparatur pemerintah hendaknya memberikan pelayanan yang
sebaik-baiknya, berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan
penerima pelayanan, sehingga dapat meningkatkan daya saing
dalam pemberian pelayanan barang dan jasa.

Berlakunya Undang-undang Republik Indonesia Nomor 26
Tahun 2016 tentang Pemerintahan Daerah, diharapkan memberikan
dampak nyata yang luas terhadap peningkatan pelayanan terhadap
masyarakat. Pelimpahan wewenang dari Pemerintah Pusat ke
Daerah memungkinkan terjadinya penyelenggaraan pelayanan
dengan jalur birokrasi yang lebih ringkas dan membuka peluang bagi
Pemerintah Daerah untuk melakukan inovasi dalam pemberian dan
peningkatan kualitas pelayanan.

Kemajuan teknologi informasi juga merupakan solusi dalam
memenuhi aspek transparansi, akuntabilitas dan partisipasi
masyarakat, keterpaduan sistem penyelenggaraan pemerintah
melalui jaringan informasi on-line, perlu terus dikembangkan
terutama dalam penyelenggaraan pelayanan, sehingga
memungkinkan tersedianya data dan informasi pada Instansi
Pemerintah yang dapat dianalisis dan dimanfaatkan secara cepat,
akurat dan aman.

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah saat ini masih
banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi
kualitas yang diharapkan masyarakat, hal ini ditandai dengan masih
adanya berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan di berbagai
media massa sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik
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terhadap aparatur pemerintahan.

Salah satu upaya Reformasi Birokrasi yang dilakukan oleh
seluruh elemen pemerintahan dalam mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang baik dan bersih dengan merevisi Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2012 tentang Petunjuk Teknis
Penyusunan, Penetapan, dan Penerapan Standar Pelayanan
kemudian menerbitkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun
2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan dan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan  Utara  sebagai instansi/lembaga  pemerintah
penyelenggara pelayanan perlu terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanannya, karena keberhasilan penyelenggaraan
pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan
dimana penerima pelayanan akan merasa puas apabila penerima
pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan
dan diharapkan.

Dalam konteks ini, prinsip pelayanan yang mencakup: mudah,
transparan dan tepat waktu bukan sekedar slogan, melainkan benar-
benar menjadi kenyataan. Selama ini upaya perbaikan layanan
dilakukan dengan belum melibatkan assesment kebutuhan perbaikan
terlebih dahulu, sehingga perbaikan layanan terkesan dalam bentuk
tindakan-tindakan sporadik yang biasa saja tidak sesuai kebutuhan,
untuk itu pelaksanaan survei kepuasan masyarakat ini sebagai
bagian dari assesment atas kebutuhan perbaikan menjadi hal yang
tidak hanya perlu dilakukan melainkan penting. Dinamika selera dan
preferensi pelanggan dalam hal ini masyarakat selalu berkembang,
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sehingga perlu upaya-upaya untuk melakukan penyesuaian
berdasarkan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam
rangka penyesuaian itu harus ada indentifikasi kritis dalam bentuk
feed back dari penerima layanan langsung karena pelayanan publik
harus ditingkatkan, baik kualitas maupun kuantitasnya.

Kualitas dimaksud adalah ketercapaian indikator—indikator mutu,
sedangkan kuantitas yang dimaksud adalah daya jangkau layanan.
Kesemuanya ini membutuhkan keterlibatan semua pihak dalam
melakukan perbaikan layanan publik termasuk masyarakat yang
berfungsi sebagai penerima layanan. Oleh sebab itu, survei ini juga
merupakan opini publik terhadap layanan yang diberikan selama ini.
Opini publik dimaksud disusun sampai dengan mendapatkan Indeks
Kepuasan Masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan.

1.2 DASAR PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

1. Undang — Undang Republik Indonesia Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2 Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang
Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur
Pemerintah kepada Masyarakat.

a Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012
tentang Pelaksanaan Undang- Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik.

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014
tentang Pedoman Standar Pelayanan;

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
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MAKSUD DAN TUJUAN

1.3.1 Tujuan Pengukuran Survei Kepuasan

Masyarakat

a. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vyang
diberikan oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara kepada
masyarakat;

b. Untuk mengetahui apa saja kelemahan dan
kekuatan dari Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara;

C. Untuk mengukur secara berkala sejauh mana
penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan

UKM Provinsi Kalimantan Utara.

1.3.2 Sasaran Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna
layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan;

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik;

c. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk
menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan
pelayanan publik;

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik yang diberikan.

1.3.3 Manfaat Pengukuran Survey Kepuasan
Masyarakat

a. Sebagai alat untuk mengevaluasi kinerja yang

telah dilakukan dan perbaikan mutu pelayanan Dinas




__ Laporan Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat Tahun 2024
Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi & UKM Prov. Kaltara

Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara;

b. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu
diambil dan langkah perbaikan pelayanan Dinas
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara;

o Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan
oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan
UKM Provinsi Kalimantan Utara. Masyarakat terlibat
secara aktif mengawasi pelaksanaan penyelenggaraan
pelayanan publik;

d. Sebagai alat untuk mengetahui kelemahan dan
kekurangan dari masing—masing unsur dalam
penyelenggaraan pelayanan Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan
Utara;

e. Sebagai bahan pedoman dalam penyusunan
rencana dan strateqi (strategy and action plan) perbaikan
kinerja secara menyeluruh pada periode berikutnya;

T Sebagai upaya membandingkan tingkat kepuasan
saat ini dengan periode sebelumnya;

g. Sebagai sarana memacu persaingan positif antar
bidang pelayanan publik pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan

Utara dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
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BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 PELAKSANA SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara adalah tim yang sesuai DPA pada
Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun
2024 (sebagaimana terlampir).

2.2 LANDASAN TEORI
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, Perdagangan, Koperasi dan
UKM Provinsi Kalimantan Utara yaitu :
a. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis

maupun administratif.

b. Prosedur
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Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu Pelayanan

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

Biaya / Tarif

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.

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.

Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan,
dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Kualitas Sarana dan Prasarana

Kualitas sarana dan prasarana merupakan kemampuan sarana
dan prasarana untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan dan bermutu.

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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2.3 LOKASI PENGUMPULAN DATA
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di pelaksanaan
pelatinan yang dilaksanakan oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara. 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 6 (enam) bulan dengan

rincian sebagai berikut:
Tabel 2.1 Waktu Pelaksanaan SKM

3 Waktu Jumlah
No. Kegiatan
Pelaksanaan Hari Kerja
1. Persiapan Januari 2024 8
2 Pengumpulan Data Maret-Juni 2024 90
3. Pengolahan Data dan Juli 2024 30
Analisis Hasil
4.  Penyusunan dan Juli-Agustus 2024 15

Pelaporan Hasil

2.5 PENENTUAN JUMLAH RESPONDEN
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan
jumlah populasi penerima layanan (jumlah pemohon) dari pelatihan
yang diadakan oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan
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UKM Provinsi Kalimantan Utara berdasarkan periode survei
sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan
tahun 2023, maka populasi penerima layanan pada Dinas
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan
Utara dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 942 orang.
Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis
pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel
dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,
jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam
satu periode SKM adalah 274 orang.
Tabel 2.2

Tabel jumlah sampel berdasarkan jumlah populasi

Populasi ~ Sampel ~ Populasi  Sampel i Populasi = Sampel
(N) (n) (N) (n) ! (N) (n)

10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 { 1400 302
~ g e m— t - i
25 L4 £IU 124 | 1200 U0
30 28 260 155 | 1600 310

35 32 270 159 } 1700 !
40 35 280 162 1800 317
a5 40 290 165 1900 320
50 e 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
A0 52 34( 181 2400 331
65 56 I 360 186 | 2600 335
59 380 | 191 800 ! 338
7S 63 400 196 | 3000 341

| —~ T - 1] " n T g .\.—-. 1 - -

80 (2 32C 201 i 3200 34
Re ! 0 440 | 20¢ [ 42000 351

s o = o '

<0 73 460 210 ' 4500 354
1 . ] ' L] s .

55 76 48¢ 214 | 5000 35
100 80 SC 217 | 6000 361
10 HE 5% 226 | 7000 164
0 G2 . 234 | 8000 367
1130 57 650 247 | 5000 368
40 103 248 | 10000 370
£ NKx £ I | 1 S00( <75

108 254 | 15000

160 113 80C 260 ' 20000 37/

- ! . 3 ' -~ 1 " o~ | s P 7% 1 - -
170 116 oo 200 ( 300040 379
180 123 S00 269 40000 380

. | L= SO A A "iann, . R .
190 12 5 - 0000 161
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2.6 METODOLOGI
Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer,
yaitu data yang diperoleh langsung dari responden melalui
wawancara tatap muka (face to face interviews) atau menggunakan
kuesioner terstruktur. Adapun responden dipilih secara acak (random
sampling) yang ditentukan sesuai dengan masyarakat yang
mengikuti pelatihan yang dilaksanakan Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara.
Tahap-tahap pelaksanaan SKM sebagai berikut:
1. Tahap Persiapan
a. Penyiapan Bahan
Dalam penyusunan SKM kuesioner digunakan sebagai alat
bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima
layanan. Bagian dari kuesioner terdiri dari 2 (dua) bagian

yaitu :

Bagian| : berisi identitas / data responden meliputi
jenis izin yang diurus, umur, jenis kelamin,
pendidikan terakhir, dan pekerjaan.

Bagian Il : berisi pendapat responden tentang
pelayanan publik yang memuat unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

Bagian Ill : berisi saran dan komentar untuk perbaikan

pelayanan Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara.
Adapun bentuk jawaban dari setiap unsur layanan diberi nilai
persepsi:
1 = Tidak . . . .. ( Optional : Mudah / Sesuai / Tepat /
Mampu, dll );
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2 = Cukup . . . . ( Optional : Mudah / Sesuai / Tepat /
Mampu.,dll);

3 = Optional : Mudah / Sesuai / Tepat / Mampu, dli;

4 = Sangat . . . . ( Optional : Mudah / Sesuai / Tepat /
Mampu, dll )

b. Tahap Pengolahan Data
Setelah selesai pelaksanaan pembuatan kuesioner maka
memasuki tahapan pengolahan data. Tahapan yang dilakukan
adalah :
1. Receiving Baching, tahap ini meliputi penerimaan dokumen
dan pengelompokan dokumen berdasarkan unit pelayanan;
2. Uji Kualitas Data, uji ini dilakukan untuk mengetahui profil
responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan
sebagai bahan analisis objektifitas. Data persepsi
masyarakat dikompilasikan dengan data responden
berdasarkan kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan
terakhir dan pekerjaan;
3. Tahap penghitungan nilai Survei Kepuasan Masyarakat,
yang melalui 3 ( tiga ) tahapan, yaitu :
a. Nilai rata-rata perunsur kategori pelayanan;
b. Nilai rata-rata tertimbang dengan
mengkalikan nilai rata-rata per unsur kategori
pelayanan dengan 0,111;
€. Nilai indeks layanan pada unit pelayanan
dengan cara menjumlahkan 9 (sembilan) unsur kategori
pelayanan dengan mengkalikan nilai dasar 25. Nilai
IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata—rata
tertimbang” masing — masing unsur pelayanan. Dalam
penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 9
(sembilan) unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur
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pelayanan memiliki penimbang yang sama.
Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM
yaitu antara 25-100 maka hasil penilaian tersebut diatas

IKM Unit Pelayanan X 25

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai
berikut :

Mutu Pelayanan :

A ( Sangat Baik ) : 81,26 — 100

B ( Baik ) . 62,51 -81,25

C ( Kurang Baik ) : 43,76 — 62,50

D (Tidak Baik) : 25-43,75

2.7 REALISASI PENGUMPULAN DATA

Target Survei Kepuasan Masyarakat yang diselenggarakan
oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara ini adalah masyarakat/pengurus koperasi
yang mengikuti pelatihan kewirausahaan pada Tahun 2024. Survei
ini melibatkan 278 responden peserta pelatihan yang diminta untuk
mengisi kuesioner yang telah disediakan oleh Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara.
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BAB llI
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 JUMLAH RESPONDEN SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima

layanan yang diperoleh yaitu 278 orang responden, dengan rincian sebagai
berikut :

Tabel 3.1 Tabel Karakteristik Responden

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR | JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN LAKI 85 30.58%
' PEREMPUAN 193 69,42%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 22 7.91%
- ~ SLTP 30 10,79%
SLTA 153 55,04%
DIl 15 5,40%
Sl 52 18,71%
S2 6 2,16%
3 PEKERJAAN PNS 30 10,79%
TNI 7 2,52%
POLRI 0 0,00%
SWASTA 36 12,95%
WIRAUSAHA 109 39,21%
LAINNYA 96 34,53%
4 | KELOMPOK UMUR <20 5 1,80%
20 - 29 35 12,59%
30- 39 163 58,63%
40 - 49 43 15,47%
250 32 11,51%
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3.2 RESPONDEN MENURUT KARAKTERISTIK

Pada bagian ini, dibahas mengenai segmentasi responden menurut

karakteristiknya. Karakteristik responden yang dianalisis dibagi menjadi empat,

yaitu kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan utama.

3.2.1 Kelompok Umur

Berdasarkan Gambar 2.1, Responden survey kepuasan

masyarakat Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara didominasi oleh responden berumur 20-50
tahun yang terbagi menjadi lima kelompok umur. Responden terbanyak
adalah responden berumur 30-39 tahun (58,63%), disusul responden
berumur 40-49 tahun (15,47%), responden berumur 20-29 tahun
(12,59%), responden berumur 2= 50 tahun (11,51%) dan responden
berumur < 20 tahun (1,80%).
Gambar 3.1 Persentase Responden berdasarkan Kelompok Umur

Kelompok Umur

1.80%  20-29

e 12.59%
‘;

40-45 _gimm
15.47% S

3.2.2 Jenis Kelamin
Berdasarkan Gambar 3.2, Responden survey kepuasan masyarakat
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi

Kalimantan Utara didominasi oleh responden berjenis kelamin perempuan
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dengan sebesar 69,42% dan responden berjenis kelamin laki-laki sebesar
30,58%.
Gambar 3.2 Persentase Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

3.2.3 Pendidikan
Berdasarkan Gambar 3.3, Responden survey kepuasan masyarakat
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara didominasi oleh responden dengan pendidikan SLTA
dengan persentase sebesar 5504%, disusul oleh responden dengan
pendidikan S1 dengan persentase sebesar 18,71%, responden dengan

pendidikan SLTP dengan persentase sebesar 10,79%, responden dengan
pendidikan £ SD dengan persentase sebesar 7,91% dan responden

dengan pendidikan Diploma dengan persentase sebesar 5,40%.
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Gambar 3.3 Persentase Responden berdasarkan Pendidikan

PENDIDIKAN

SD KE BAWAH

3.2.4 Pekerjaan

Berdasarkan Gambar 3.4, Responden survey kepuasan masyarakat
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara didominasi oleh responden dengan pekerjaan
Wirausaha dengan persentase sebesar 39,21%, disusul oleh responden
dengan pekerjaan lainnya dengan persentase sebesar 34,53%,
responden dengan pekerjaan swasta dengan persentase sebesar 12,95%,
responden dengan pekerjaan PNS dengan persentase sebesar 10,79%,
responden dengan pekerjaan TNI dengan persentase sebesar 2,52% dan
tidak ada responden dengan pekerja Polri.
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Gambar 3.4 Persentase Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan

SWASTA

12.95%

Dari 300 kuesioner yang dibagikan, sebanyak 278 kuesioner yang
diisi oleh responden yang mengikuti pelatihan kewirausahaan yang
dilaksanakan oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara.

Dalam data diatas dapat kita lihat bahwa tidak semua responden
mengisi data pribadi secara lengkap. Adapun pengguna layanan
terbanyak terdapat pada rentang usia antara 30 sampai 39 tahun dan
didominasi oleh pengguna layanan berjenis kelamin perempuan,
walaupun dari hasil yang terlihat bahwa hanya terdapat selisih yang
banyak antara pengguna layanan perempuan dan laki-laki. Sedangkan
jika dilihat dari tingkat pendidikan yang terbanyak adalah responden
dengan tingkat pendidikan SLTA dan untuk pekerjaan Wirausaha sebagai
responden terbanyak.
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3.2 INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (UNIT LAYANAN DAN PER UNSUR
LAYANAN)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM
dan diperoleh hasil sebagai berikut :
Tabel 3.2 Tabel Detail Nilai SKM Per Unsur

U1 Uz U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

IKM per unsur 34 31 29 38 35 31 37 34 33

Pategar] N N W O T (7 W F . B e R
IKM Unit Layanan 84,12 (B atau Baik)
Ket :

- U1 : Persyaratan

- U2: Prosedur

- U3 : Waktu Pelayanan

- U4 : Biayaftarif

- U5 : Produk Layanan

- U6 : Kompetensi Pelaksana

- U7 : Perilaku Pelaksana

- U8: Penangann Pengaduan, Saran dan Masukan
- U9: Sarana dan Prasarana
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Gambar 3.5. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur pada Disperindagkop & UKM
Provinsi Kalimantan Utara Tahun 2024

3.79 371 W Persyaratan
B Prosedur
Waktu pelayanan
B Riaya/tarif
Produk layanan
W Kompetensi pelaksana
W Perilaku pelaksana
B Penanganan Pengaduan, Saran dan

Masukan

W Sarana dan Prasarana

INDEKS KEPUASAN TERHADAP MASING-MASING UNSUR PADA SKM

Bab ini menjabarkan analisis mengenai kepuasan konsumen di Dinas
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara
terhadap pelayanan Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara secara umum dan menurut unsur pelayanan yaitu
persyaratan, prosedur, wakiu pelayanan, biayal/tarif, produk layanan,
kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, saran
dan masukan serta sarana dan prasarana.

3.3.1 Kepuasan Responden terhadap kualitas persyaratan
Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kualitas persyaratan yaitu 3,43 atau pada mutu kinerja B (Baik) yang

berarti terindikasi bahwa persyaratan pelatihan yang telah diberikan S
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Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara telah memberikan kemudahan bagi peserta pelatihan
namun masih perlu pembenahan.

Gambar. 3.6 Kepuasan Responden terhadap kualitas persyaratan

Persyaratan

® Puas

W Belum Puas

Kepuasan Responden terhadap kualitas sarana dan prasarana
Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kualitas persyaratan yaitu 3,25 atau pada mutu kinerja B (Baik) yang
berarti terindikasi bahwa sarana dan prasarana pelatihan yang telah
diberikan Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara telah memberikan kemudahan bagi peserta

pelatihan namun masih perlu pembenahan.
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Gambar. 3.7 Kepuasan Responden terhadap kualitas sarana dan

prasarana

Sarana dan Prasarana

= Puas

B Belum Puas

3.3.3 Kepuasan Responden terhadap perilaku pelaksana
Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kualitas persyaratan yaitu 3,71 atau pada mutu kinerja A (Sangat Baik)
yang berarti terindikasi bahwa perilaku pelaksana/panitia pelatihan
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara.

Gambar. 3.8 Kepuasan Responden terhadap perilaku pelaksana

Perilaku pelaksana

7.14%

¥ Puas
W Belum Puas

92.86%

Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi & UKM Prov. Kaltara
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3.3.4 Kepuasan Responden terhadap produk layanan

3.3.5

Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kualitas produk layanan yaitu 3,42 atau pada mutu kinerja B (Baik)
yang berarti terindikasi bahwa produk layanan yang berupa pelatihan
dari Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara telah memberikan manfaat bagi peserta pelatihan
namun masih perlu pembenahan.

Gambar. 3.9 Kepuasan Responden terhadap produk layanan

Produk layanan

11.61%

N Puas

B Belum Puas

88.39%

Kepuasan Responden terhadap prosedur

Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kualitas prosedur yaitu 3,10 atau pada mutu kinerja B (Baik) yang
berarti terindikasi bahwa prosedur layanan Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara telah
memberikan kemudahan bagi peserta pelatihan namun masih periu

pembenahan.
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Gambar. 3.10 Kepuasan Responden terhadap prosedur

Prosedur

B Puas
B Belum Puas

3.3.6 Kepuasan Responden terhadap waktu pelayanan

Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
waktu pelayanan yaitu 2,93 atau pada mutu kinerja C (Cukup) yang
berarti terindikasi bahwa prosedur layanan Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara telah
memberikan kemudahan bagi peserta pelatihan namun masih perlu
pembenahan.

Gambar. 3.11 Kepuasan Responden terhadap waktu pelayanan

Waktu pelayanan

® Puas = Belum Puas
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3.3.7 Kepuasan Responden terhadap biaya/tarif

Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
biaya/tarif yaitu 3,79 atau pada mutu kinerja A (Sangat Baik) yang
berarti terindikasi bahwa biaya/tarif Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara telah memberikan
kemudahan bagi peserta pelatihan namun masih perlu pembenahan.

Gambar. 3.12 Kepuasan Responden terhadap biaya/tarif

Biaya/tarif

W Puas
B Belum Puas

94.64%

3.3.8 Kepuasan Responden terhadap kompetensi pelaksana
Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kompetensi pelaksana yaitu 3,11 atau pada mutu kinerja B (Baik) yang
berarti terindikasi bahwa kompetensi pelaksana Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara telah

memberikan kemudahan bagi peserta pelatihan namun masih periu
pembenahan.
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Gambar. 3.13 Kepuasan Responden terhadap kompetensi pelaksana

Kompetensi pelaksana

22.32%

B Puas

B Belum Puas

77.68%

3.3.9 Kepuasan Responden terhadap Penanganan Pengaduan, Saran

dan Masukan

Hasil survey kepuasan responden pada Dinas Perindustrian,
Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara terhadap
kompetensi pelaksana yaitu 3,43 atau pada mutu kinerja B (Baik) yang
berarti terindikasi bahwa Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi
Kalimantan Utara telah memberikan kemudahan bagi peserta pelatihan
namun masih perlu pembenahan.

Gambar. 3.14 Kepuasan Responden terhadap Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

14.29%

W Puas
W Belum Puas
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Tabel-tabel diatas merupakan perhitungan SKM secara menyeluruh dari
keempat bidang yang ada di Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan
UKM Provinsi Kalimantan Utara. Dari skor rata-rata nilai unsur pelayanan,
unsur pelayanan yang memperoleh nilai terendah yaitu : Waktu Pelayanan
dengan nilai 2,93. Meski nilai tersebut dikategorikan cukup, namun atas dasar
penilaian masyarakat terhadap kualitas waktu pelayanan yang diberikan Dinas
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara,
maka perlu dipahami bersama bahwa Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara dalam penyelenggaraan
pelayanan publik sudah berdasarkan standar pelayanan minimal yang telah
ditetapkan.

Sementara itu, unsur pelayanan yang memperoleh nilai tertinggi yaitu :
Tarif Pelayanan dengan nilai 3,79. Dapat disimpulkan bahwa Tarif Pelayanan
yang diberikan oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara kepada pengguna layanan sangat baik. Hal ini
terutama didukung oleh seluruh pegawai Dinas Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara mulai dari Pejabat Pimpinan
Tinggi, Administrator, Pengawas hingga pelaksana yang ada di Lingkungan
Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan
Utara yang kompeten di bidangnya masing-masing dan memiliki komitmen
yang sama dalam memahami permasalahan dan memberikan solusi.

Dengan demikian, secara keseluruhan dapat diketahui bahwa Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan yang diberikan Dinas
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara
baik dengan nilai IKM sebesar 84,12%.
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

ANALISIS PERMASALAHAN/KELEMAHAN DAN KELEBIHAN UNSUR

LAYANAN
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1.

Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 2,93. Selanjutnya
prosedur layanan yang mendapatkan nilai 3,11 adalah nilai terendah
kedua. Begitu juga kompetensi pelaksana termasuk tiga unsur terendah.
Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Produk
mendapatkan nilai tertinggi 3,79 dari unsur Biaya/tarif, Perilaku Pelaksana
mendapat nilai tertinggi kedua yaitu 3,71 dan produk layanan
mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,54.

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 :

“Haraan kedepan supaya tetap membina pengerajin yang ada di Kaltara”

“Dilajutkan ketingkat selanjutnya untuk lebih memantapkan apa yang kita
pelajari hari ini”

“Ditingkatkan lagi dan pengerajin-pengerajin di modali’

‘Semoga diadakan lagi pelatihannya”

“Harapan kami kedepannya ada lanjutan pelatihan ini agar kami bisa
menambah wawasan sebagai pelaku usaha’

“Diharapkan kepada panitia dapat membuat daftar setiap peserta UMKM
yang pemnah mengikuti setiap pelatihan-pelatihan yang dilakukan
kecamatan/kabupaten agar semua pelaku UMKM yang ada di Malinau ini
mendapatkan kesempatan mengikuti pelatihan tata boga, kecantikan dan
lainnya sebagainya hanya orang-orang itu saja, Terima Kasih”
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Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat
digambarkan sebagai berikut :

» Fasilitas pelayanan yang masih dirasa kurang nyaman oleh masyarakat
sudah mulai dilakukan dengan memilih tempat pelatihan yang lebih baik
dan lebih nyaman.

* Materi yang diminta oleh masyarakat juga akan dijadwalkan untuk
dilaksanakan di pelatihan berikutnya.

4.2 RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan
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 Rapat
Internal Dinas Perindustrian, Perdagangan Koperasi dan UKM pada tanggal 17
Juli 2024. 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:

1 | Waktu Memastikan ketersedian
Penyelesaian | narasumber agar Kegiatan
pelaksanaan pelatihan
tepat waktu
2 | Prosedur Lakukan monitoring dan |V | ¥ v [V | Panita
Pelayanan evaluasi terhadap Kegiatan
prosedur pelayanan
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3 | Kompetensi | Memastikan mengundang v [¥ [¥ [N |Panita
Pelaksana narasumber yang Kegiatan

\ menangani ‘
permasalahan sesual

L tema pelatihan yang

dilaksanakan

4.3 TREN NILAI SKM
Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait
pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah
diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara
pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Perindustrian
Perdagangan Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara dapat dilihat
melalui grafik berikut :
Gambar 4.1 Nilai Tren SKM

Nilai Tren SKM
Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi dan UKM
Provinsi Kalimantan Utara

10060%
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2022 pada
Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan
Utara. Pada tahun 2023 kinerja penyelenggaran pelayanan publik mengalami
penurunan sebesar 0,56% dikarenakan berkurangnya SDM dalam melakukan
pelayanan publik. Pada tahun 2024 kinerja penyelenggaraan pelayanan publik
mengalami kenaikan sebesar 1,26% yaitu sebesar 84.12% dengan predikat B
(Baik).
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BAB YV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periode mulai Januari hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagali berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi
dan UKM Provinsi Kalimantan Utara, secara umum mencerminkan tingkat
kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84,12. Meskipun demikian, nilai SKM

Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan
Utara menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan public dari tahun 2021 hingga 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu waktu penyelesaian pelayanan, prosedur layanan, serta
kompetensi pelaksana.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif
mendapatkan nilai tertinggi 3,8 dari unsur layanan, dan Perilaku pelaksana

mendapatkan nilai tertinggi kedua sebesar 3,7 serta Produk Layanan
mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,5.

Tanjung Selor, 31 Juli 2024
Kepala Dinas,

Hj. Hasriyani, SH., MM
Pembina TK. |, IV/b
NIP. 19730717 200312 2 008
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DAFTAR PUSTAKA

Undang — Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Undang — Undang Nomor 20 Tahun 2012 tetang Pembentukan Provinsi
Kalimantan Utara.

Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan
Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada
Masyarakat.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 tentang
Pedoman Standar Pelayanan;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

Peraturan Gubernur Kalimantan Utara Nomor 09 Tahun 2014 Tentang

Organisasi dan Tata Kerja Dinas Daerah Provinsi Kalimantan
Utara.
https://sirusa.bps.go.id/

Lampiran 1 Surat Rekomendasi Statistik dari BPS 1
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| I, BADAN PUSAT STATISTIK

7% PROVINSI KALIMANTAN UTARA

Tanjung Selor, 23 Maret 2021
Nomor : B.06S/BPS/6500.92630/03/2021
Lampiran : 1 (satu) set
Perihal  : Rekemendasi Kegiatan Statistik

SURVE! KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PERINDUSTRIAN, PERDAGANGAN,
KOPERASI DAN UKM PROVINS| KALIMANTAN UTARA TAHUN 2021

Kepada Yth.:

Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperast dan UKM Provinsi Kalimantan Utara
di tempat

Sehubungan dengan pemberitahuan rancangan penyelenggaraan survei stafistik sektoral
dengan judul “SURVE!I KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PERINDUSTRIAN, PERDAGANGAN,
KOPERASI DAN UKM PROVINS| KALIMANTAN UTARA TAHUN 2021", bersama ini kami
menyatakan bahwa survei tersebut layak untuk dilaksanakan, dengan beberapa catatan rekomendasi
sebagaimana terlampir. Acapun identitas/nomor rekomendasi untuk survei tersebut adalah V-
21.6500.006. |dentitas ini supaya dicantumkan pada kuesioner surve.

Demikian kami sampaikan, Atas perhatian dan kerjasamanya. diucapkan tenma kasin.

Lampiran 2 Surat Rekomendasi Statistik dari BPS 2
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I_I_y BADAN PUSAT STATISTIK
""" PROVINSI KALIMANTAN UTARA

Lampiran Surat

Nomor : B.065/BPS/6500.92630/03/2021
Tanggal - Tanjung Selor, 23 Maret 2021
Perihal : Rekomendasi Kegiatan Statistik

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PERINDUSTRIAN, PERDAGANGAN,
KOPERASI DAN UKM PROVINS! KALIMANTAN UTARA TAHUN 2021

Catatan Hasil Pemeriksaan Rancangan Kegiatan Statistik

Judul kegiatan : SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PERINDUSTRIAN, PERDAGANGAN,
KOPERASI DAN UKM PROVINSI KALIMANTAN UTARA TAHUN 2021

Ponyelenggara : Dinas Parindustrian, Perdagangan. Koperasi dan UKM Provinsi Kalimantan Utara

Hasil Pemeriksaan:

Berdasarkan hasil pemeriksaan, rancangan survel dinyatakan layak

Lampiran 3 Kuesioner SKM 1
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Prosvainst Kalimantan Tera

Laporan Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat Tahun 2024
Dinas Perindustrian Perdagangan Koperasi & UKM Prov. Kaltara

" No. v21 _asn{i_nhal

Kuesioner int bertujuan umtuk mengukur tngkat kepuasan masyvarakat/pelanggan techadap onit-
unit penyelenggara pelayanan publik di lingkungan Provinsi Kalimantan Urara. Kami sangat menghargan
kejujuran Bapak/ibu'Sdr dalam menjawab kuesioner im. Kami juga menjumin kerahasiaan dentitas dan
informas vang Bapak/lho/Sdr henkan. Hasil curvey ine semati-mata sehagar upava untuk memngkatkan
kualitas pelavanan masyarakat pelunggan oleh Provinst Kalimantan Utara. Tenima Kasth atas partisipast

Bupak/Thw/'Sdr.

PROFIL
Jenis Pelaihan .
Jems Kelanmun = L = P Usta S i Tahun
Pendidikan BE SLTP [JSLTA Csi 82
Pekerpaan _I PNS _ITNI _ POLRI _ SWASTA _ WIRAUSAHA
L T L OSSO OSPRRRORONY £ 7 1711 171 1|

Na. Telp/HP

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(Lenghart Aowde Trnl se staat javwabnan masvarakat )’ responden )

I I.iug.lul;iml.u.l R suaian antara |-'|7[ Syaratan P 7. Bagaimana p:ln&l[lni l'l-l[mh_"lhl qlcm-mg P
pelatihan dengan jems pelathan yang ") Kualitas surana dun prasarana )
dukuts | & Buruk
a Tduk Sesuam | | b, Cukup |
b Kurang Sesuat 2 v Bak 2
v, Scsum 3 . Sangat bak 3
d. Sangat Sesua 14 I 4

I Apakab pelaksanaan ranghasn kegatan 8 Apakah setelah mengikuti pelatihan i
berjalan sesum dengan jpdwal kegutan Bapak by sudah bisa menghasidkan
a. Tiluk Sesui 1 produb sendir
b. Kurang Sesua 2 o Tudak Bisa !
¢ Sesuai 3 b Kurang Bisa 2
d Sangal Sesuai 4 ¢ Bisa 3

e 2} : : 4 SangatBra 42
3 Apakah pelaksansn kegitan pelatiban Y. Apakah pamitia responsil terhadap keluhan
dilaksanukon tepat wuktn atuu peagaduan Bapak/Ihu terkan
A Tidak Tepa Waktu | pelatihan
b, Kurang Tepat Wakiu 2z a Ddak Responsit |
o Tepat Wakty 3 b, Kurang Responsif M
d Sangat Tepat Waktu 4 [ ¢ Responsit 3
e e—a—at == 4 Sunsgar Responsdt 4 |}

4 Apakah narasumber dalam pelatiban mudah 10 Bagmimana pendapat Bapak Tha tentang
dipaham Kewajuran bayatant dalam pelavanan
a Iudak Mudab Dipaham 1 a. Suangat mahal 1
b Kuring Mudah Dipabanm rl b Cokup mahal 2
e Muodab Dapahans 3 v, Murah 3
. Sangar Mudah Dipahami 4 d. Gratis 4

5 Apakab Bapal/Thu paham dengan maten 11 Bagaimana pendapat Bapak/Thy
pelatihan ini terhadup penlaku panitia pelaksana
a. Tudak Paham | hegiatan pelatihan terkat kesopanan dan
b Kurang Pahum 2 | ke i han
¢ Paham 3 | 4, Twlak sopan dan ramah |
d Sangat Paham 4 | b Kurang sopan dan ramah 1

¢ Sopan dun rumah 3
| d. Sangat sopan dan ramah 4

& Apakah setelah mengikun pelatiban i, | 12 Apakid Bapak/Ibu merass puas
Bapak/Thu menpadi terampil | dengan adanya pelatihan vang
4 Twdak Ternmpil ! duadakan
b Kurang Terampil 2 ‘ a. Tudak Puas 1
¢ Terampil i b Kurang Puas 3
4. Sungat Tesampil 4 | ¢ Puns 3

_! d S.mg.il Puas 3
| 13, Apakah harapan Bapak Tha bags program
| i ke depannya
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Lampiran 6 Pengolahan Data SKM
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