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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang  

 

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam 

hal pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk 

memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan.  Pelayanan 

publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan belum 

sepenuhnya dapat  memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat 

diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui 

media massa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak 

ditangani memberikan dampak buruk terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi 

adalah dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari masyarakat.    

Pelayanan yang ada di Dinas Lingkungan Hidup merupakan salah satu 

pelayanan publik  yang vital dalam rangka peningkatan pengelolaan dan 

pemeliharaan lingkungan hidup yang sangat berpengaruh pada kualitas 

hidup masyarakat. Oleh karena itu masalah lingkungan hidup mempunyai 

nilai strategis dibidang perencanaan pengembangan, pemeliharaan dan 

pengawasan lingkungan. Pelayanan publik yang berkaitan dengan 

lingkungan hidup saat ini  semakin diperhatikan menyusul banyaknya 

kerusakan lingkungan yang diakibatkan dari perilaku masyarakat yang 

tidak sejalan dengan kaidah pengelolaan, pemanfaatan dan pemeliharaan 

lingkungan yang baik. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik mengamanatkan bahwa Pemerintah wajib 

meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai 

dengan asas-asas umum pemerintahan yang baik ( Good Government) 
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serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap warga Negara dan 

penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar masyarakat. 

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah 

dengan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolok ukur untuk 

menilai kualitas pelayanan.  

 Setiap tahun setiap pelayanan publik harus mengevaluasi 

kinerjanya dengan melakukan Survey Kepuasan Masyarakat. Survey  

Kepuasan Masyarakat  adalah survey  tentang  tingkat kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan 

kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan publik . Survey Kepuasan Masyarakat 

merupakan tolok ukur  untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh unit pelayanan publik . Survey Kepuasan masyarakat 

dilaksanakan sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik dan mengetahui kinerja pelayanan  aparatur pemerintah kepada 

masyarakat.  

 Survey Kepuasan Masyarakat  diselenggarakan secara berkala 

minimal 1 kali dalam setahun. Survey dilakukan dengan mengacu pada 

peraturan menteri  Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survey Kepuasan 

Masyarakat Terhadap Penyelenggara Publik. Diharapkan dari hasil survey 

akan diketahui  Indeks Kepuasan Masayarakat yang dapat menjadi bahan 

penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan 

menjadi pendorong unit pelayanan publik untuk menetapkan kebijakan 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanannya.  

Sebagai salah satu lembaga yang memberikan pelayanan publik 

yang sangat penting bagi masyarakat, Dinas Lingkungan Hidup Kota 
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Surakarta dituntut selalu menyesuaikan dengan dinamika perkembangan 

di masyarakat yang begitu cepat sehingga membawa konsekuensi  

meningkatnya aktifitas pelayanan terkait pemeliharaan, perizinan dan 

pengawasan lingkungan. Pola kehidupan yang serba cepat dan praktis 

menuntut Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta sebagai lembaga 

pelayanan publik memberikan pelayanan yang semakin efisien kepada 

masyarakat . Masyarakat sebagai pengguna jasa Dinas Lingkungan Hidup 

Kota Surakarta menginginkan pelayanan yang cepat, akurat, transparan 

dan penuh keramahan.  

Setiap tahun Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta terus 

melakukan perbaikan di segala aspek pelayanan untuk dapat memberikan 

pelayanan prima kepada masyarakat. Perbaikan dan peningkatan kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh  Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

didasari hasil survey kepuasan masyarakat yang dilakukan setiap tahun. 

 

1.2. Tujuan Kegiatan 

Survey kepuasan masyarakat  di Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan evaluasi untuk 

menetapkan kebijakan, penataan system,  mekanisme dan prosedur 

dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

 

1.3. Manfaat Kegiatan 

1. Mengetahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta. 

2. Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh 

terhadap hasil penyelenggaraan pelayanan publik oleh Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta 
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3. Mengetahui pencapaian kualitas jasa yang diselenggarakan oleh 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

4. Mengetahui kelemahan dan kekurangan dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik oleh Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

5. Memperoleh masukan dan saran yang menjadi dasar untuk 

menetapkan kebijakan pengembangan pelayanan Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

6. Dengan tersedianya data SKM secara periodik, dapat diketahui 

kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik, dapat diketahui kinerja 

penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik, sebagai bahan penetapan 

kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu dilakukan, 

dapat diketahui SKM secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan 

Daerah, serta dapat memacu persaingan positif antar unit 

penyelenggara pelayanan pada lingkup Pemerintah Pusat dan 

Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan publik 

khususnya terkait lingkungan hidup. 
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BAB II 

PENDEKATAN DAN METODOLOGI STUDI 

 

 

2.1 Pendekatan  

Secara umum dalam Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) di Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta ini menggunakan pendekatan 

siklus/lingkaran pelayanan (The Cycles of Services).  Sesuai pendekatan 

tersebut, maka penilaian kualitas layanan dilakukan terhadap serangkaian 

momen kritis pelayanan yang dialami oleh pengguna layanan ketika 

pengguna layanan memanfaatkan jasa layanan (Albrecht dan Bradford, 

1990). Bagi pengguna layanan, hampir setiap detik adalah merupakan 

momen kritis pelayanan yang mungkin tidak disadari oleh organisasi 

penyedia layanan dan orang-orang yang ada di dalamnya. Konsep siklus 

pelayanan ini akan membantu mengidentifikasi momen-momen kritis 

pelayanan yang harus dikelola secara profesional.    

 

2.2 Ruang Lingkup, Sampling dan Metode Kontak 

Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta secara khusus dilakukan kepada 

masyarakat yang secara langsung menerima pelayanan berbagai jenis 

pelayanan dari Dinas Lingkungan Hidup. Ruang lingkup pelaksanaan 

survey adalah mencakup seluruh aspek pelayanan yang diselenggarakan. 

Survey dilakukan dengan cara melakukan wawancara dengan 

menggunakan instrumen kuesioner secara langsung ke responden yang 

secara langsung menerima pelayanan dari Dinas Lingkungan Hidup Kota 

Surakarta. Target sasaran populasi dari survey adalah masyarakat yang 

dalam 3 (bulan) bulan terakhir minimal telah satu kali menggunakan jasa 
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layanan dari Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta yang berusia antara 

17 sampai dengan 70 tahun serta dari sisi kesehatan relatif mampu untuk 

diwawancarai. 

Ukuran sampel pada survey ini total diteliti sebanyak 155 

responden. Ukuran sampel sebanyak itu telah memenuhi ketentuan 

sebagaimana diatur dalam  Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor: Kep/14/M.PAN&RB/2017 tentang Pedoman  Survei 

Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik, 

disebutkan indikator dan metodologi survei sesuai kebutuhan. Responden 

terpilih ditetapkan 155 orang disesuaikan dengan  jumlah populasi 

penerima layanan.  

Metode sampling menggunakan teknik Purposive Sampling yaitu 

pada setiap jenis responden diambil sejumlah sampel berdasarkan data 

populasi yang ada sesuai kerangka sampling. Responden diambil dari 

seluruh masyarakat pengguna layanan dari Dinas Lingkungan Hidup Kota 

Surakarta. Dalam survey ini wilayah survey khususnya bagi responden 

yang berdomisili di Kota Surakarta. 

Pengambilan data dari responden secara random dilakukan dalam 

jangka waktu 14 (empat belas) hari kerja. Proses pengumpulan data 

lapangan berlangsung dari mulai pukul 08.00 sampai dengan pukul 16.00 

WIB secara kontinyu. Adapun metode kontak adalah dengan wawancara 

secara langsung (Face to Face Interview) dengan menggunakan 

instrumen kuesioner. Survey dilakukan pada lokasi dimana responden 

berada. 

 

2.3 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan SKM digunakan kuesioner sebagai instrumen 

pengumpulan data kepuasan masyarakat. Kuesioner disusun berdasarkan 
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tujuan survey terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Pada dasarnya 

kuesioner mengacu pada kuesioner yang terlampir pada Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 

Kep/14/M.PAN&RB/2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

 Kuesioner secara umum terdiri atas 3 (tiga) bagian yaitu: 

 Bagian I : Identitas responden; nama, alamat, usia, pekerjaan, jenis 

kelamin, pendidikan, nama perusahaan, dan bidang usaha yang 

berguna untuk menganalisis profil responden dalam penilaiannya 

terhadap unit pelayanan. 

 Bagian II  : Penilaian TINGKAT KEPUASAN atribut pelayanan (9 unsur,  

Skala 4 poin).  

 Bagian III : Data/informasi lain yang relevan dari responden yang 

mendukung analisis.  

 

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan yang 

secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang  

tidak baik (tidak puas) sampai dengan sangat baik (sangat puas). Untuk 

kategori tidak baik (tidak puas) diberi nilai persepsi 1, kurang baik 

(kurang puas) diberi nilai persepsi2, baik (puas) diberi nilai persepsi 3, 

serta sangat baik  (sangat puas ) diberi nilai persepsi 4. Format kuesioner 

selengkapnya terlampir. 

Adapun unsur Indeks Kepuasan Masyarakat menurut prinsip 

pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 

Nomor:Kep/14/M.PAN&RB/2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat, yaitu mencakup 9 (sembilan) unsur yang relevan, 
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valid dan reliabel, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar 

pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat. Kesembilan unsur tersebut 

adalah sebagai berikut: 

1. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif 

yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan 

sesuai dengan jenis pelayanannya. 

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur pelayanan, yaitu Tata cara 

pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, 

termasuk pengaduan dalam aspek kemudahan tahapan pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan 

alur pelayanan. 

3. Ketepatan Waktu pelayanan, yaitu ketepatan jadwal pelayanan 

dan target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang 

telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 

4. Kesesuaian biaya/tarif pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya 

yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (Kepastian Hasil 

Pelayanan), yaitu kesesuaian spesifikasi produk pelayanan dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan. 

6. Kompetensi Pelaksana (Kemampuan petugas pelayanan), yaitu 

tingkat pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman yang 

dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

7. Perilaku Pelaksana (Kesopanan dan keramahan petugas), yaitu 

sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan 

menghormati. 
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8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, yaitu  mekanisme, 

tata cara dan pelaksananan  penanganan pengaduan masyarakat 

dan tindak lanjut yang telah dilakukan oleh penyelenggara 

pelayanan publik termasuk media pengaduan yang digunakan. 

9. Sarana dan Prasarana, yaitu segala sesuatu yang dapat dipakai 

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah 

segala sesuatu yang merupakan penunjang utama 

terselenggaranya suatu proses ( Usaha, pembangunan , proyek). 

Sarana digunakan untuk benda yang bergerak ( komputer, mesin) 

dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

 

Rancangan sesuai Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi  Nomor: Kep/14/M.PAN&RB/2017 

tersebut selanjutnya akan dikombinasikan dengan Peraturan Menteri 

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit Pelayanan Publik. 

Hal ini dengan pertimbangan bahwa dalam jangka panjang memang 

Survey Kepuasan Masyarakat dilakukan dengan tujuan akhir untuk 

mewujudkan kepuasan masyarakat, namun dalam jangka pendek 

diharapkan juga ditujukan untuk pemeringkatan sebagai dasar perbaikan 

penyelenggaraan pelayanan publik sebagaimana diatur dalam Peraturan 

Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

(Permenpan dan RB) Nomor 17 Tahun 2017 tersebut. 

Adapun aspek penilaian kinerja unit pelayanan publik menurut 

Permenpan dan RB Nomor 17 Tahun 2017 mencakup 6 (enam) aspek, 

yaitu sebagai berikut: 

1. Kebijakan Pelayanan, meliputi: 

a. Standar Pelayanan 
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b. Maklumat Pelayanan 

c. Survey Kepuasan Masyarakat 

2. Profesionalisme SDM  meliputi: 

a. Kompetensi 

b. Responsifitas 

c. Kode Etik 

d. Penghargaan dan Sanksi 

e. Budaya Pelayanan 

3. Sarana Prasarana  meliputi: 

a. Parkir dan Ruang Tunggu 

b. Sarpras bagi yang berkebutuhan khusus 

c. Sarana Penunjang lain 

d. Sarana Front Office 

4. Sistem Informasi Pelayanan Publik meliputi: 

a. Sistem Informasi Elektronik 

b. Sistem Informasi Non Elektronik 

5. Konsultasi dan Pengaduan  meliputi: 

a. Sarana dan Media Konsultasi 

b. Sarana dan Media Pengaduan 

6. Inovasi Pelayanan  meliputi: 

Kesatuan indikator dari berbagai prinsip. Merupakan upaya dari 

satu atau gabungan dari berbagai prinsip dalam satu kesatuan 

inovasi 

Prinsip yang digunakan dalam menyusun indikator berdasarkan Undang-

Undang Pelayanan Publik No. 25 tahun 2009, yaitu: 

1. Keadilan 

2. Partisipasi 

3. Akuntabilitas 
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4. Transparansi 

5. Berdayaguna 

6. Aksesibilitas 

2.4 Teknik Analisis Data 

Untuk menganalisis atribut yang dianggap penting dan 

menganalisis kinerja dalam mencapai kepuasan Dinas Lingkungan Hidup 

Kota Surakarta digunakan metode Nilai Survey Kepuasan Masyarakat 

(SKM) yaitu dengan Pengukuran Skala Likert: 

1. Setiap pertanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Nilai 

dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata 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 per unsur  

 

Contoh: jika unsur yang dikaji sebanyak 9 (sembilan) unsur     

                                          Jumlah Bobot                    1 

Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang =                                     =          = 0,11 

                                               Jumlah Unsur                     9 

   

2. Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan 

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai 

berikut :      
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              Total Nilai Persepsi Per Unsur 

SKM  = X Nilai Penimbang 

                  Total Unsur Yang Terisi 

 

3. Menghitung satisfaction index. 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu 

antara 25 – 100,  maka hasil penilaian tersebut di atas 

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai 

berikut:      

   SKM Unit pelayanan x 25   

 

               Nilai indeks kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 2.3. 

Tabel 2.1 Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu  

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

NILAI 

PERSEPSI 

NILAI 

INTERVAL (NI)  

NILAI 

INTERVAL 

(NI)  

MUTU 

PELAYANAN 

KINERJA 

UNIT 

PELAYANAN 

4 3,5324 – 4,00 88,31 - 100 A 
Sangat Baik  

(Sangat Puas) 

3 3,0644  3,532 76,61 -88,30 B 
Baik  

(Puas) 

2 2,60 – 3,064 65,00 –76,60 C 

Kurang Baik  

(Kurang 

Puas) 

1 1,00 –2,5996 25,00- 64,99 D 
 Tidak Baik  

( Tidak Puas) 
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Secara teknis tabulasi dan pengolahan data akan dilakukan dengan 

komputer menggunakan software Microsoft Excel, dengan urutan tahapan 

sebagai berikut:  

1) Data isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam 

formulir mulai dari unsur pertama sampai dengan unsur terakhir. 

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 

Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan (ke bawah) 

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 nilai bobot rata-rata tertimbang. 

b. Nilai indeks pelayanan 

Untuk mendapatkan nilai indeks unit pelayanan, dengan cara 

menjumlahkan seluruh unsur dari nilai rata-rata tertimbang. 

 

Data pendapat masyarakat yang dimasukkan ke dalam sheet 

tabulasi data dari masing-masing kuesioner, disusun dengan 

mengkompilasikan data responden yang dihimpun berdasarkan kelompok 

tertentu, dalam hal ini adalah jenis layanan yang diterima. Informasi ini 

dapat digunakan untuk mengetahui profil responden dan kecenderungan 

jawaban yang diberikan, sebagai bahan analisis obyektivitas. 

Laporan hasil penyusunan SKM yang memuat hasil akhir kegiatan 

penyusunan SKM dari unit pelayanan, disusun dengan materi utama 

sebagai berikut: 
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1. Indeks per unsur pelayanan dan indeks komposit 

Berdasarkan hasil penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat, jumlah 

nilai dari unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap 

unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk 

unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur 

pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama. 

2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan. 

Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur yang 

mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai 

nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan. 

 

2.5. Tahapan Kegiatan 

Beberapa tahapan kegiatan krusial yang dilakukan dalam konteks 

survey ini antara lain adalah sebagai berikut: 

 

1. Penyusunan dan Finalisasi Kuesioner (Instrumen Survey) 

Penyusunan kuesioner merupakan tahap pertama dari pelaksanaan 

survey. Dalam proses finalisasi kuesioner, konsultan melibatkan 

narasumber dari pakar dan perwakilan masyarakat awam untuk 

mendapatkan masukan dalam mendesain kuesioner yang 

komprehensif dan paling sesuai dengan kondisi dan perilaku masing-

masing target responden serta melakukan validasi atas kuesioner 

yang telah disusun.    

2. Persiapan Pengumpulan Data 

Sebelum pelaksanaan pengumpulan data di lapangan, konsultan  

melakukan persiapan untuk segala sesuatu yang diperlukan, 

termasuk diantaranya penentuan lokasi, petugas interview dan hal-

hal yang berkaitan dengan  administrative. 
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3. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui proses interview sesuai target 

responden yang telah ditetapkan. Proses interview akan diawasi oleh 

seorang Supervisor/Pimpinan Tim. Masih dalam tahap ini, dilakukan 

pengecekan validitas data yang diperoleh langsung di lapangan.  

4. Tabulasi Data (Coding, Data Entry dan Cleaning Data) 

Proses berikutnya setelah data terkumpul dan divalidasi, dilakukan 

proses coding, data entry dan cleaning data, melalui tahapan 

pembuatan master coding, proses coding, pembuatan master data, 

pemasukan data, dan pembersihan data dengan mengecek 

kuesioner. 

5. Pengolahan dan Analisis Data  

Proses pengolahan dan analisis data dilakukan dengan 

menggunakan analisis deskriptif, perhitungan Survey Kepuasan 

Masyarakat (SKM) serta analisis kualitatif. 

6. Penyusunan Laporan  

Berdasarkan hasil pengumpulan data lapangan dan analisisnya, 

disusun laporan yang sesuai dengan lingkup pekerjaan dalam 

pelaksanaan survey ini. Laporan disusun dengan urutan yang 

sistematis sehingga memenuhi semua cakupan kegiatan dan mudah 

untuk dipahami. 

 

Secara substansial beberapa kegiatan yang telah dilaksanakan 

pada survey ini  antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Telah dilakukan survey pendahuluan (Pre-Survey) dalam rangka untuk 

pengumpulan data awal, khususnya yang berupa data sekunder. 

Survey pendahuluan dilakukan melalui metode wawancara dengan 

menggunakan panduan kuesioner kepada narasumber yang berasal 
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dari Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta. Data yang telah 

diperoleh tersebut berguna sebagai referensi dalam penyusunan 

desain dan instrumen/kuesioner survey. 

2. Berdasar data survey pendahuluan telah dilakukan penyusunan 

desain pelaksanaan survey, yakni pendekatan dan metodologi survey 

yang akan dilakukan. 

3. Berdasar data survey pendahuluan juga telah dilakukan penyusunan 

instrumen/kuesioner survey, sebagai alat untuk survey pengumpulan 

data lapangan dari responden. 

4. Telah dilakukan validasi instrumen/kuesioner survey, melalui diskusi, 

pembahasan dan finalisasi draft kuesioner dengan berbagai pihak 

terkait (Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta). Kuesioner final 

terlampir. 

5. Telah dilakukan persiapan survey lapangan, antara lain dalam bentuk 

penyiapan administrasi survey lapangan (perizinan survey), 

penyediaan suvenir untuk responden, dan sebagainya. 

6. Atas dasar aktivitas-aktivitas yang telah dilaksanakan di atas, 

selanjutnya dilakukan survey lapangan (pengumpulan data primer dari 

responden), supervisi, monitoring dan evaluasi proses pengumpulan 

data/survey lapangan, pengumpulan data sekunder pendukung melalui 

observasi dan wawancara, serta tabulasi data mentah hasil survey,  

pengolahan data, analisis dan pembahasan hasil pengolahan data, 

serta penyusunan laporan. Hal ini mengingat suatu riset pada 

dasarnya merupakan satu kesatuan utuh yang terdiri atas beberapa 

fase. Survey dilakukan terhadap responden sesuai dengan target yang 

telah ditetapkan (sesuai dengan kerangka pengambilan sampel). 

Survey dilaksanakan pada wilayah Kota Surakarta yang mendapatkan 

pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta. Survey dilakukan 
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dengan menggunakan panduan kuesioner yang telah disiapkan 

(terlampir) sebagai instrumen survey serta berdasar penjelasan/ 

pengarahan yang telah diberikan kepada Surveyor. Bersamaan 

dengan dilaksanakannya survey lapangan, juga dilakukan supervisi, 

monitoring dan evaluasi proses pengumpulan data/survey lapangan 

dalam rangka untuk menjamin kualitas proses survey lapangan yakni 

agar survey lapangan dapat berlangsung secara efisien, efektif, serta 

agar melalui proses survey lapangan dapat diperoleh data yang 

lengkap, valid, dan menggambarkan kondisi riil yang terdapat di 

lapangan dan yang benar-benar dialami oleh responden. Dalam 

rangka untuk melengkapi dan mempertajam hasil pengumpulan data 

primer yang digali melalui survey lapangan, selanjutnya juga dilakukan 

pengumpulan data sekunder pendukung melalui observasi dan 

wawancara. Data sekunder tersebut akan berguna saat dilakukan 

proses pengolahan data, analisis, dan pembahasan hasil analisis data. 

Berdasar data mentah primer yang diperoleh dari proses survey 

lapangan, selanjutnya dilakukan entry / input / tabulasi data mentah 

hasil survey ke dalam form yang telah disiapkan dalam format sheet 

Microsoft Excel. Pada tahap berikutnya dilakukan proses pengolahan 

data hasil survey lapangan yang telah ditabulasikan. Atas dasar 

aktivitas-aktivitas yang telah dilaksanakan sebagaimana diuraikan di 

atas, selanjutnya dilakukan pengolahan data, analisis data dan 

pembahasan, serta penyusunan Laporan Akhir sebagaimana tersaji ini 

yang memuat hasil survey secara keseluruhan dari awal sampai 

dengan akhir kegiatan survey. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA SURVEY 

 

Sebagaimana telah diuraikan pada bab sebelumnya, output 

kegiatan survey lapangan yaitu berupa data mentah hasil survey lapangan 

yang telah ditabulasi serta telah dilakukan langkah awal untuk proses 

pengolahan data.  Sementara itu tahapan tabulasi data, pengolahan data 

dan analisis data yang telah dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Pada tahap pertama dilakukan pemilahan/pengelompokan kuesioner 

terisi berdasarkan kategori jenis layanan yang diterima. Hal ini untuk 

memastikan kuesioner isi yang telah terkumpul telah sesuai dengan 

desain survey yang telah ditetapkan sebelumnya. Total jumlah 

responden sebagai ukuran sampel survey ini adalah sebanyak 100 

(seratus) responden, yang mewakili keseluruhan masyarakat pengguna 

layanan  Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta. 

2. Pada tahap kedua dilakukan pemeriksaan/pengecekan secara manual 

terhadap seluruh kuesioner terisi yang telah terkumpul dari Surveyor. 

Pengecekan dilakukan dengan tujuan untuk memastikan bahwa: 

a. Pengumpulan data lapangan dalam rangka untuk menggali data 

primer dari responden telah dilaksanakan berdasarkan instrumen/ 

kuesioner yang dijadikan sebagai panduan survey oleh Surveyor. 

b. Semua item pertanyaan/pernyataan yang terdapat dalam kuesioner/ 

instrumen survey seluruhnya telah dijawab oleh responden (diisi 

oleh Surveyor berdasarkan jawaban responden) serta tidak ada satu 

pun butir pertanyaan/pernyataan yang terlewati/kosong karena tidak 

dijawab oleh responden atau tidak diisi oleh Surveyor berdasarkan 

jawaban responden. 
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3. Pada tahap ketiga dilakukan proses tabulasi data yang terdapat pada 

setiap kuesioner terisi dengan format yang telah ditetapkan dalam 

program Microsoft Excel (terlampir). Dalam proses tabulasi ini, data 

yang diinput ke dalam form secara berurutan adalah sebagai berikut: 

a. Nomor urut 1 sampai dengan 155, sesuai dengan jumlah 

responden/ukuran sampel survey). 

b. Nama responden. 

c. Alamat responden. 

d. Umur responden (dalam tahun). 

e. Pekerjaan responden. 

f. Jenis kelamin responden. 

g. Pendidikan terakhir responden. 

h. Nama perusahaan (bila jenis responden adalah perusahaan dan 

responden mengisi kuesioner mewakili perusahaan). 

i. Bidang usaha perusahaan yang menjadi responden. 

j. Jenis pelayanan yang terakhir kali responden peroleh. 

k. Persepsi responden terhadap tingkat kepuasan atas aspek-aspek 

pelayanan yang diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup Kota 

Surakartadalam skala 1-4 (1 =  tidak baik/tidak puas, 2 = kurang 

baik/kurang puas, 3 = baik/puas, 4 = sangat baik/sangat puas). 

l. Aspek utama yang menurut responden sangat baik/sangat puas 

dalam konteks pelayanan yang diberikan oleh Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta berikut alasannya secara singkat. 

m. Aspek utama yang menurut responden paling tidak baik/tidak puas 

dalam konteks pelayanan yang diberikan oleh Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta berikut alasannya secara singkat. 

n. Jawaban atas pertanyaan terbuka mengenai kritik, saran, dan 

masukan responden kepada Dinas Lingkungan Hidup Kota 
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Surakarta agar Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dapat 

semakin meningkatkan pelayanannya terhadap masyarakat (secara 

ringkas). 

Hasil pengolahan data selanjutnya dianalisis, dilakukan 

pembahasan, dan disimpulkan dalam rangka untuk menjawab tujuan 

survey, serta dirumuskan beberapa rekomendasi kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan yang secara keseluruhan tertuang dalam Laporan Akhir 

yang memuat secara utuh proses survey dari awal sampai dengan akhir 

pelaksanaan kegiatan survey. Hasil tabulasi dan pengolahan data mentah 

hasil survey sebagaimana terlampir dalam laporan ini. 

 

3.1. Profil Responden Berdasarkan Kelompok Jenis Kelamin 

Berdasarkan Jenis Kelamin, responden yang menggunakan jasa 

pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta Responden Laki-laki 

lebih banyak daripada Responden Perempuan, yaitu Responden 

Perempuan 38%  dan Responden Laki-laki 62%. Hal ini bisa dilihat pada 

gambar berikut: 

Gambar 3.1 Responden Berdasarkan Jenis kelamin. 

 

Sumber: Data primer diolah, 2021 

62%

38%

JENIS KELAMIN

LAKI-LAKI

PEREMPUAN
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3.2. Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Berdasarakan Tingkat Pendidikan, responden pengguna jasa di 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta terbagi dalam beberapa 

kelompok. Responden dengan tingkat pendidikan S1 yaitu sebesar 49% 

adalah yang paling banyak. Disusul oleh responden dengan tingkat 

pendidikan SLTA sebesar 30% sedangkan untuk tingkat pendidikan D1-

D4 sebesar tidak ada. Hal ini menujukkan sebagian besar masyarakat 

pengguna Jasa Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta adalah golongan 

masyarakat yang berpendidikan tinggi. Responden dengan tingkat 

pendidikan dibawahnya yaitu SMP  sampai SD tidak begitu banyak. 

Responden dengan tingkat Pendidikan SMP sebesar 5%, dan SD tidak 

ada. Sedangkan untuk responden dengan Tingkat Pendidikan S2 sebesar 

1%. Sebanyak 15% responden tidak bersedia menyebutkan 

pendidikannya. 

Berikut gambar yang memperjelas kelompok responden 

berdasarkan Tingkat Pendidikan: 

 

Gambar 3.2 Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

 

Sumber: Data primer diolah, 2021 
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3.3. Profil Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Profil responden berdasarkan Golongan Pekerjaan menunjukkan 

pelanggan pengguna  jasa Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta yang 

terbanyak adalah Swasta dan Wirausaha yaitu masing-masing sebesar 

26%. Jadi total 52%.Disusul lainnya sebesar 37%. Sedangkan golongan 

PNS sebesar 8%. Sedangkan Golongan dari TNI hanya 2% dan Polri 1%. 

Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan pengguna jasa Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta sebagian besar adalah pihak swasta/wiraswasta 

yang akan menilai pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

secara objektif. 

Berikut gambar profil responden berdasarkan Jenis Pekerjaan: 

Gambar 3.3 Profil Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

Sumber: Data primer diolah, 2021 

 

3.4. Profil Responden Berdasarkan Usia 

Profil responden berdasarkan  Usia menunjukkan pelanggan 

pengguna  jasa Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta yang 

terbanyak adalah usia Dewasa yaitu usia 31-40 tahun yaitu sebesar  

34%. Disusul responden dengan usia 41-50 tahun dan usia 21-30 

masing-masing  sebesar 24% dan 19 %. Sedangkan responden 

dengan usia  51 -60 tahun sebesar 5% dan usia 61-70 tidak ada. 
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Sebanyak 18% responden tidak bersedia menyebutkan umurnya Hal 

ini menunjukkan bahwa masyarakat pengguna jasa Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta sebagian  besar adalah masyarakat dewasa 

yang akan menilai pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

secara objektif dengan alasan yang jelas. 

     Berikut gambar profil responden berdasarkan Usia: 

              Gambar 3.4 Profil Responden Berdasarkan Usia 

 

Sumber: Data primer diolah, 2021 

 

3.5 Penilaian Masyarakat terhadap Tingkat Kinerja/Kepuasan pada 

Atribut SKM 

 Analisis ini berdasar pada penilaian dari 155 responden yang 

disurvey yang mewakili populasi masyarakat pengguna jasa Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta terhadap tingkat kepuasan atribut 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Sesuai dengan kuesioner yang telah 

disusun dan digunakan dalam proses survey, penilaian responden 

terhadap tingkat kepuasan atribut SKM dapat dikelompokkan ke dalam 4 

(empat) pilihan jawaban yaitu:  Tidak Baik/Tidak Puas (skor: 1),  Kurang 

Baik/Kurang Puas (skor: 2), Baik/Puas (skor: 3), Sangat Baik/Sangat Puas 

(skor: 4) sesuai tabel kinerja pelayanan sebagai berikut: 
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Tabel 3.1  Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu  

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

NILAI 

PERSEPSI 

NILAI 

INTERVAL (NI) 

NILAI 

INTERVAL 

(NI) 

MUTU 

PELAYANAN 

KINERJA 

UNIT 

PELAYANAN 

4 3,5324 – 4,00 88,31 - 100 A 
Sangat Baik 

(Sangat Puas) 

3 3,0644 – 3,532 76,61 -88,30 B 
Baik 

(Puas) 

2 2,60 – 3,064 65,00 –76,60 C 

Kurang Baik 

(Kurang 

Puas) 

1 1,00 – 2,5996 25,00- 64,99 D 
Tidak Baik 

( Tidak Puas) 

 

  Tingkat kinerja berdasar penilaian responden atas atribut SKM  

sebagaimana dapat dilihat pada Tabel Pengolahan Survei Kepuasan 

Masyarakat per Responden. 

Berdasar perhitungan atas penilaian responden terhadap tingkat 

kinerja/kepuasan terhadap atribut SKM, selanjutnya dapat dilakukan 

proses interpretasi terkait dengan deskripsi dan hubungan antara 

penilaian responden terhadap tingkat  kinerja pada atribut SKM, yang 

mencakup 4 (empat) atribut/unsur/variabel dan yang secara keseluruhan 

meliputi 9 (sembilan) item/aspek penilaian/indikator. Perhitungan rinci 

pelayanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta berdasarkan unsur 

pelayanan dapat dilihat pada Tabel 3.2. 
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Tabel. 3.2 Skor Unsur Pelayanan 

Atribut SKM NRR Nilai IKM Mutu 

Pelayanan 

Kinerja 

Pelayanan 

Kesesuaian 

Persyaratan 
3,361 84,032 B Baik (Puas) 

Sistem, 

Mekanisme dan 

Prosedur 

3,342 83,548 B Baik (Puas) 

Waktu 

Penyelesaian 
3,258 81,452 B Baik (Puas) 

Kesesuaian/ 

Kewajaran Biaya 

pelayanan 

3,723 93,065 A Baik (Puas) 

Kesesuaian 

Produk 

Pelayanan 

3,432 85,806 B Baik (Puas) 

Kompetensi 

Pelaksana 
3,310 82,742 B Baik (Puas) 

Prilaku 

Pelaksana 
3,374 84,355 B Baik (Puas) 

Kualitas Sarana 

dan Prasarana 
3,329 83,226 B Baik (Puas) 

Penanganan 

Pengaduan, 

Saran dan 

Masukan 

3,916 97,903 A 
Sangat Baik 

(Sangat Puas) 

Indeks SKM  3,446 86,15 B Baik (Puas) 

Sumber: Data primer diolah, 2021 

Analisis selengkapnya adalah sebagai berikut:     

1. Persyaratan: 

a. Kesesuaian persyaratan teknis/administratif yang diperlukan 

untuk mendapatkan pelayanan dengan jenis pelayanan. 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan  Puas terhadap aspek 
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ini, dilihat dari NRR 3.361. Dengan demikian Kinerja Pelayanan 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam aspek Kesesuaian 

persyaratan teknis/administratif yang diperlukan untuk 

mendapatkan pelayanan dengan jenis pelayanan, termasuk 

kesederhanaan dokumen yang diperlukan untuk pelayanan 

dinilai  Baik oleh responden. 

 

b. Sistem, Mekanisme dan Prosedur (Kemudahan 

tahapan/prosedur  pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

dilihat dari aspek kesederhanaan alur pelayanan) 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan  Puas terhadap aspek 

kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

dilihat dari aspek kesederhanaan alur/mekanisme pelayanan, yaitu 

dengan hasil NRR 3,342. Dengan kata lain Kinerja Pelayanan 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam aspek penetapan 

alur/mekanisme pelayanan dinilai  Baik oleh responden. 

 

c. Waktu Penyelesaian (Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal 

dan target waktu  pelayanan /kesesuaian waktu pelaksanaan 

pelayanan dengan jadwal yang telah ditetapkan dan target 

waktu). 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan Puas terhadap aspek ini, 

dengan NRR 3,258. Responden menilai Baik terhadap kinerja 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam memberikan 

kepastian jadwal dan target pelayanan. 
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d. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (Kesesuaian Hasil 

Pelayanan terhadap ketentuan yang ditetapkan ) 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan Puas terhadap aspek ini, 

dengan NRR 3,432. Responden menilai Baik terhadap kinerja Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam memberikan Kesesuaian 

Hasil Pelayanan. 

 

2. Petugas pelayanan: 

a. Kompetensi Pelaksana (Kemampuan Petugas Pelayanan/ 

Ketepatan/akurasi (keahlian dan ketrampilam) petugas dalam 

memberikan pelayanan). 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan Puas terhadap aspek ini, 

dengan NRR sebesar 3,310. Responden menilai  Baik terhadap 

kinerja Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam aspek 

Kemampuan / Kompetensi Petugas Pelayanan / Ketepatan / 

akurasi (keahlian dan ketrampilan) petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

 

b. Perilaku Pelaksana (Kesopanan dan keramahan petugas 

pelayanan) 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan  Puas terhadap aspek 

ini, dengan NRR sebesar 3,374. Responden menilai  Baik terhadap 

kinerja Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam aspek 

Kesopanan dan keramahan petugas pelayanan. 
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3. Lain-lain: 

a. Biaya/Tarif (Kesesuaian antara biaya yang  dibayarkan dengan 

biaya yang telah ditetapkan). 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan  Sangat Puas terhadap 

aspek ini, dengan NRR sebesar 3,723. Responden menilai Sangat 

Baik terhadap kinerja Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

dalam aspek Kesesuaian biaya pelayanan (kesesuaian antara 

biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah 

ditetapkan/sesuai dengan peraturan yang berlaku). 

 

b. Penanganan Pengaduan, saran dan masukan pelayanan 

(Mekanisme, media dan pelaksanaan penanganan pengaduan 

yang telah dilaksanakan). 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan Sangat Puas terhadap 

aspek ini, dengan NRR sebesar 3,916. Responden menilai Sangat 

Baik terhadap kinerja Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta 

dalam aspek Penanganan Pengaduan, saran dan masukan 

pelayanan (Mekanisme, media dan pelaksanaan penanganan 

pengaduan yang telah dilaksanakan). 

c. Sarana Prasarana 

Berdasarkan data yang diperoleh, untuk pengukuran tingkat 

kinerja/kepuasan, responden menyatakan  Puas terhadap aspek 

ini, dengan NRR sebesar 3,329. Responden menilai  Baik terhadap 

kinerja Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dalam hal 

penyediaan Sarana Prasarana Pelayanan. 
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3.6. Indeks Kepuasan Masyarakat 

 Pengukuran SKM sangat diperlukan oleh  Dinas Lingkungan Hidup 

Kota Surakarta karena hasil dari pengukuran tersebut menunjukkan 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja yang telah dilakukan oleh 

Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta selama ini. Perhitungan skor 

SKM pelayanan pada Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta secara 

keseluruhan diperoleh sebesar 86,15 yang dirinci per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.6.  

Nilai tersebut berada pada rentang skala 76,61- 88,30 sehingga 

skor SKM Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta untuk tahun 2019 

termasuk pada kategori B. Dapat dikatakan bahwa secara keseluruhan 

masyarakat menilai Baik atau merasa Puas terhadap kinerja Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta. Oleh karena itu  Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta perlu mempertahankan kinerja yang telah dilakukan, 

bahkan hendaknya meningkatkan kinerjanya agar nilai SKM pada masa 

mendatang dapat semakin meningkat menuju angka 100 (skala 100) atau 

4 (skala 4) atau meningkat predikatnya dari B (Baik atau Puas) menjadi A 

(Sangat Baik atau Sangat Puas).  

 

3.6.1 Indeks Kepuasan Masyarakat per Unit Pelayanan 

Sebaran responden per jenis pelayanan pada Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta dapat dilihat pada gambar 3.5 berikut ini: 
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Tabel 3.5. Sebaran Responden Per Jenis Pelayanan 

 

Sumber: Data primer diolah, 2021 

 

Jumlah responden untuk setiap jenis pelayanan disesuaikan 

dengan volume setiap jenis pelayanan secara proporsional.  

 

Adapun perhitungan skor IKM per unit layanan selengkapnya dapat 

dilihat pada Tabel 3.3.  

 

Tabel 3.3 Perhitungan Skor Indeks Kepuasan Masyarakat per Unit Pelayanan 

No. Unit Layanan  
Jumlah 

(responden) 
NRR 

Tertimbang 
Skor 
IKM 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1. 
Rekomendasi Ijin 
Lingkungan 

21 3,409 85,23 B Baik 

2. Pelayanan Sampah 22 3,350 83,75 B Baik 

3. 
RPPK dan Retribusi 
CFD 

10 3,341 83,51 B Baik 

4. 
Pinjam Pakai Toilet 
Kontainer 

5 3,175 79,37 B Baik 

5. 
Penanganan Limbah 
B3 

10 3,929 98,24 A 
Sangat Baik 

 

6. 
Kebersihan Jalan 
Protokol 

15 3,759 93,98 A 
Sangat Baik 

7. 
PemeliharaanTaman 

13 3,210 80,26 B Baik 

8. 
Penebangan Pohon 

10 3,219 80,48 B 
Baik 

 

9. 
Perempelan Pohon 

10 3,286 82,14 B 
Baik 

 

21 22 21

5
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15 13
10 10 10 10

6
20

5

10
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10. 

Penanganan 
Pengaduan dan 
Penyelesaian Sengketa 
Lingkungan Hidup 

10 3,430 85,75 B Baik 

11. 
Pengawasan 
Pencemaran 
Lingkungan 

10 3,807 95,18 A Sangat Baik 

12. 

Pelayanan Data dan 
Informasi 6 3,534 88,34 A Sangat Baik 

13. 
Rekomendasi Teknis 
IPAL 2 3,386 84,64 B Baik 

 

Berdasar Tabel 3.3 dapat dijelaskan lebih lanjut bahwa 

berdasarkan perhitungan skor IKM per unit layanan, diketahui bahwa skor 

IKM layanan Limbah B3, Kebersihan Jalan Protokol, Pengawasan 

Pencemaran Lingkungan dan Pelayanan Data dan Informasi secara 

keseluruhan berada pada rentang 3,5324 – 4,00 (skala 4) atau 88,31 - 

100 (skala 100) sehingga pada kategori Pelayanan A (Sangat Baik) dan 

pelanggan merasa Sangat Puas dengan pelayanan yang diberikan. Untuk 

pelayanan yang lain berada pada rentang 3,0644 – 3,532 (skala 4) atau 

76,61-88,30 (skala 100). Dengan demikian pelayanan yang lain berada 

kategori B (Baik) dan pelanggan merasa Puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup dalam hal penerbitan 

Rekomendasi Ijin Lingkungan, pelayanan pengambilan sampah, RPPD 

dan retribusi CFD, Pinjam Pakai Toilet Kontainer, Penanganan Limbah B3, 

Kebersihan Jalan Protokol, PemeliharaanTaman, Penebangan Pohon, 

Perempelan Pohon, Penanganan Pengaduan dan penyelesaian sengketa 

Lingkungan Hidup, Pengawasan Pencemaran Lingkungan, Pelayanan 

Data dan Informasi dan Rekomendasi Teknis IPAL. 

 

Perhitungan skor IKM Rekomendasi Ijin Lingkungan per unsur 

layanan selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.4. 
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Tabel 3.4 

Perhitungan Skor IKM Rekomendasi Ijin Lingkungan per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,238 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,286 

B  Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,095 B Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,762 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,476 

B Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,143 

B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,381 

B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,333 

B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,409 B Baik 

SKOR IKM 85,23 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM secara keseluruhan, mayoritas unsur 

berkategori “Baik” (kategori B), terdapat dua unsur yang berkategori 

“Sangat Baik” (kategori A) yaitu unsur Biaya/Tarif dan Penanganan 

Pengaduan,Saran dan Masukan yang dianggap Sangat Baik oleh 

masyarakat. Oleh karena itu pelayanan rekomendasi ijin Lingkungan pada 

masa mendatang perlu terus meningkatkan kinerja yang telah dicapai dan 

selalu berupaya untuk terus meningkatkan kinerjanya agar nilai IKM 

keseluruhan dan per unsur menjadi berkategori Sangat Baik (A). 

 

Perhitungan skor IKM Pelayanan Sampah per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.5. 

Tabel 3.5 
Perhitungan Skor IKM Pelayanan Sampah per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,273 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,182 

B Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,227 B Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,864 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,455 

B Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,182 B Baik 
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7 Perilaku Pelaksana 
3,136 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,091 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 3,773 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,350 B Baik 

SKOR IKM 83,75 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada Pelayanan Sampah 

mayoritas unsur berkategori “Baik” (kategori B). Terdapat dua unsur yang 

berkategori “Sangat Baik” (kategori A) yaitu unsur Biaya/Tarif dan 

Penanganan Pengaduan,Saran dan Masukan yang dianggap Sangat Baik 

oleh masyarakat. 

 

Perhitungan skor RPPK dan Retribusi CFD per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.6 

Tabel 3.6 
Perhitungan Skor RPPK dan Retribusi CFD per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,429 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,143 

B Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,190 B Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,000 C Kurang Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,524 

B Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,190 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,429 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,429 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 3,762 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,341 B Baik 

SKOR IKM 83,51 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, mayoritas unsur berkategori 

“Baik” (kategori B) dan “Sangat Baik” (kategori A). Meski demikian 

terdapat satu unsur yaitu unsur Biaya/tarif yang dianggap Kurang Baik 

oleh masyarakat (kategori C). 

 

Perhitungan skor IKM Pinjam Pakai Toilet Kontainer per unsur 

layanan selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.7. 
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Tabel 3.7 
Perhitungan Skor IKM Pinjam Pakai Toilet Kontainer per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,200 B Kurang Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,200 

B Tidak Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,000 C Kurang Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,000 C Kurang Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,200 

B Kurang Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,000 C Kurang Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,200 B Kurang Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
2,800 C Kurang Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,175 B Baik 

SKOR IKM 79,37 B Baik 

 

 

Konsisten dengan skor IKM total, mayoritas unsur berkategori 

“Baik” (kategori B) dan satu barkategori Sangat Baik (A). Meski demikian 

masih terdapat 4 unsur yaitu unsur waktu penyelesaian, 

biaya/tarif,kompetensi pelaksana dan sarana yang dianggap Kurang Baik 

oleh masyarakat (kategori C). Unsur yang memiliki kategori C menjadi 

prioritas untuk ditindaklanjuti. 

 

Perhitungan skor IKM Limbah B3 per unsur layanan selengkapnya 

dapat dilihat pada Tabel 3.8. 
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Tabel 3.8 
Perhitungan Skor IKM Limbah B3 per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
4,000 A Sangat Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,900 

A 
Sangat Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,900 A Sangat Baik 

4 Biaya/Tarif 
4,000 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 4,000 

A 
Sangat Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,800 A Sangat Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,900 A Sangat Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,900 A Sangat Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,929 A Sangat Baik 

SKOR IKM 98,24 A Sangat Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada Limbah B3 semua unsur 

berkategori “Sangat Baik” (kategori A). Tidak ada unsur yang berkatogeri 

Baik (B) atau Kurang Baik (C). 

 

Perhitungan skor IKM Kebersihan Jalan Protokol per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.9 

Tabel 3.9 

Perhitungan Skor IKM Kebersihan Jalan Protokol per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,667 A Sangat Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,800 

A 
Sangat Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,533 A Sangat Baik 

4 Biaya/Tarif 
4,000 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,667 

A 
Sangat Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,667 A Sangat Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,733 A Sangat Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,800 A Sangat Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,759 A Sangat Baik 

SKOR IKM 93,98 A Sangat Baik 
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Konsisten dengan skor IKM total, pada Kebersihan Jalan Protokol 

semua unsur berkategori “Sangat Baik” (kategori A). Tidak ada unsur yang 

berkatogeri Baik (B) atau Kurang Baik (C). dapat disimpulkan masyarakat 

sangat puas terhadap pelayanan kebersihan jalan protokol. 

 

Perhitungan skor IKM Taman per unsur layanan selengkapnya 

dapat dilihat pada Tabel 3.10. 

 

Tabel 3.10 

Perhitungan Skor IKM Taman per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,000 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,000 

C Kurang Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,077 B Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,846 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,000 

C Kurang Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,000 C Kurang Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,000 C Kurang Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,000 C Kurang Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,210 B Baik 

SKOR IKM 80,26 B Baik 

 

Mayoritas unsur berkategori “Kurang Baik” (kategori C). Meski 

demikian masih terdapat unsur yaitu Biaya/Tarif dan Penanganan 

Pengaduan Saran dan Masukan yang dianggap “Sangat Baik” (kategori A) 

oleh masyarakat, juga waktu penyelesaian yang dianggap “Baik” (kategori 

B). 

 

Perhitungan skor IKM Penebangan Pohon per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.11. 
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Tabel 3.11 

Perhitungan Skor IKM Penebangan Pohon per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,200 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,000 

B Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,000 C Kurang Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,500 B  Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,100 

B Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,200 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,200 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,100 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 3,700 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,44 B Baik 

SKOR IKM 86,03 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM secara keseluruhan, mayoritas unsur 

berkategori “Baik” (kategori B), bahkan terdapat satu unsur yang 

berkategori “Sangat Baik” (kategori A) yaitu Penanganan Pengaduan, 

Saran dan Masukan yang dianggap “Sangat Baik” oleh masyarakat. 

Namun demikian masih ada unsur yang memiliki kategori C “ Kurang Baik” 

yaitu unsur waktu penyelesaian. 

 

Perhitungan skor IKM Perempelan Pohon per unsur layanan 

selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.12. 

Tabel 3.12 

Perhitungan Skor IKM Perempelan Pohon  per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,100 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,000 

C Kurang Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,000 C Kurang Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,900 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,000 

C Kurang Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,100 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,400 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,100 B Baik 
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9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A  Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,286 B Baik 

SKOR IKM 82,14 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada Perempelan Pohon 

mayoritas unsur berkategori “Baik” (kategori B). Satu unsur memiliki 

kategori A “Sangat Baik” yaitu pada unsur Penanganan Pengaduan, 

Saran dan Masukan. Namun demikian masih ada unsur yang berkategori 

C “Kurang Baik” yaitu unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur, Waktu 

Penyelesaian dan Produk Spesifikasi,  perlu  perhatian khusus dalam 

peningkatan pelayanan pada unsur yang berkategori C”Kurang Baik”.  

 

Perhitungan skor IKM Pengaduan dan Penyelesaian Sengketa 

Llingkungan Hidup per unsur layanan selengkapnya dapat dilihat pada 

Tabel 3.13. 

 

Tabel 3.13. 

Perhitungan Skor IKM Pengaduan dan Penyelesaian Sengketa 

Llingkungan Hidup per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,000 C Kurang Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,500 

B Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,200 B Baik 

4 Biaya/Tarif 
4,000 A Sangat  Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,300 

B Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,400 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,400 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,100 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,430 B Baik 

SKOR IKM 85,75 B Baik 

 

 

Konsisten dengan skor IKM total, mayoritas unsur berkategori 

“Baik” (kategori B) dan “Sangat Baik” (kategori A). Meski demikian masih 
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terdapat satu unsur yaitu Persyaratan yang dianggap “Kurang Baik” 

(kategori C) oleh masyarakat. 

 

Perhitungan skor IKM Pengawasan Pencemaran Lingkungan per 

unsur layanan selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.14. 

Tabel 3.14 

Perhitungan Skor IKM Pengawasan Pencemaran Lingkungan per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,800 A Sangat Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,900 

A 
Sangat Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,900 A Sangat Baik 

4 Biaya/Tarif 
4,000 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,700 

A 
Sangat Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,800 A Sangat Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,400 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,800 A Sangat Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,807 A Sangat Baik 

SKOR IKM 95,18 A Sangat Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada layanan Pengawasan 

Pencemaran Lingkungan mayoritas unsur  berkategori “Sangat Baik” 

(kategori A) dan “Baik” (Kategori B). 

 

Perhitungan skor IKM Pelayanan Data dan Informasi per unsur 

layanan selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.15. 
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Tabel 3.15 

Perhitungan Skor IKM Pelayanan Data dan Informasi per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,500 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,500 

B 
Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,000 C Baik 

4 Biaya/Tarif 
4,000 A Sangat Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,667 

A 
Sangat Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,500 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,500 B Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,167 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 

Jumlah NRR Tertimbang 3,534 A Sangat Baik 

SKOR IKM 88,34 A Sangat Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada layanan Pelayanan Data 

dan Informasi mayoritas unsur  berkategori “Sangat Baik” (kategori A) dan 

“Baik” (Kategori B). 

Tetapi ada satu unsur yang berkategori C “Kurang Baik” yaitu waktu 

penyelesaian. 

Perhitungan skor IKM Pelayanan Rekomendasi Teknis IPAL per 

unsur layanan selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 3.16. 

Tabel 3.16 

Perhitungan Skor IKM Rekomendasi Teknis IPAL per Unsur 

No 

 
Unsur NRR  

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 Persyaratan 
3,500 B Baik 

2 
Sistem, Mekanisme dan 
Prosedur 3,500 

B 
Baik 

3 Waktu Penyelesaian 
3,000 C Kurang Baik 

4 Biaya/Tarif 
3,500 B Baik 

5 
Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 3,000 

C 
Kurang Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 
3,500 B Baik 

7 Perilaku Pelaksana 
3,000 C Kurang Baik 

8 Sarana dan Prasarana 
3,500 B Baik 

9 
Penanganan Pengaduan, 
Saran dan Masukan 4,000 

A Sangat Baik 
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Jumlah NRR Tertimbang 3,386 B Baik 

SKOR IKM 84,64 B Baik 

 

Konsisten dengan skor IKM total, pada layanan Rekomendasi 

Teknis IPAL mayoritas unsur  berkategori “Baik” (kategori) dan satu unsur 

berkategori “Sangat Baik” (Kategori A) yaitu unsur penanganan 

pengaduan,saran dan masukan. 

Namun demikian ada tiga unsur yang berkategori C “Kurang Baik” yaitu 

waktu penyelesaian, produk spesifikasi jenis pelayanan  dan prilaku 

pelaksana yang membutuhkan perhatian khusus untuk ditindaklanjuti. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

 

4.1. Simpulan 

 Berdasar Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) yang telah 

dilakukan di Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta dengan total ukuran 

sampel sebanyak 155 responden dapat ditarik simpulan sebagai berikut: 

1. Dilihat secara individual per aspek maupun secara keseluruhan 

terhadap pentingnya pelayanan yang dilakukan Dinas Lingkungan 

Hidup Kota Surakarta, sebagian besar masyarakat menyatakan 

menilai puas terhadap pelayanan  Dinas Lingkungan Hidup Kota 

Surakarta. Berdasar perhitungan skor SKM yang diperoleh adalah 

sebesar 86,15. Nilai tersebut berada pada rentang skala 76,61- 

88,30 sehingga skor SKM 86,15 untuk tahun 2021 termasuk pada 

kategori B. Dapat dikatakan bahwa secara keseluruhan masyarakat 

menilai Baik atau merasa Puas terhadap kinerja pelayanan Dinas 

Lingkungan Hidup Kota Surakarta. 

 

4.2. Rekomendasi  

 Bertitik totak dari hasil analisis yang telah dilakukan, maka 

selanjutnya dapat dirumuskan beberapa rekomendasi sebagai berikut: 

1. Dinas Lingkungan Hidup Kota Surakarta perlu terus 

mempertahankan dan meningkatkan kinerja yang sudah dilakukan 

selama ini. Hal ini dilakukan untuk mengantisipasi perubahan 

harapan dan kepuasan masyarakat di waktu yang akan datang.  
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2. Atribut SKM yang perlu menjadi prioritas utama peningkatan 

kualitas layanan adalah pada aspek-aspek yang memiliki NRR 

terendah, yaitu: Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal dan 

target waktu  pelayanan (kesesuaian waktu pelaksanaan 

pelayanan dengan jadwal yang telah ditetapkan dan target 

waktu) , dan Kemampuan/kompetensi petugas dan Kualitas 

sarana prasarana . 

3. Sementara itu atribut SKM yang perlu dipertahankan dan 

ditingkatkan adalah  pada aspek-aspek  yang memiliki NRR diatas 

3,064 yang berarti aspek-aspek  yang  sudah berada pada kategori 

Sangat Baik yaitu Kewajaran biaya pelayanan dan Penanganan 

pengaduan, saran dan masukan.   

4. Dalam rangka mencapai kepuasan pelanggan yang menunjukkan 

hasil kinerja suatu unit pelayanan publik, diperlukan upaya-upaya 

tindak lanjut untuk meningkatkan skor SKM. Dalam hal ini  perlu 

diperhatikan beberapa harapan masyarakat yang cukup logis untuk 

direalisasikan, diutamakan pada unsur-unsur SKM yang memiliki 

nilai terendah.  

5. Diperlukan adanya tekad yang kuat untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan target waktu yang telah ditetapkan dengan 

meningkatkan konsolidasi dan koordinasi secara internal dan 

eksternal, pembagian tugas dan wewenang sesuai dengan Tupoksi 

yang telah ditetapkan agar pelaksanaan pekerjaan  tidak 

menghambat pelayanan kepada masyarakat.  

6. Peningkatan kemampuan dan kompetensi pegawai dapat 

direncanakan melalui program pengembangan pegawai secara 

rutin dan berkesinambungan dengan melaksanakan Analisa 

Kebutuhan Pelatihan dengan benar agar pelatihan yang diajukan 
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benar-benar merupakan pelatihan yang dibutuhkan dalam rangka 

peningkatan kompetensi pegawai. 

7. Sosialisasi kepada masyarakat tentang program lingkungan lebih 

diintesifkan agar keterlibatan masyarakat  dalam pengelolaan dan 

kepedulian terhadap lingkungan meningkat. 

8. Sarana dan prasarana pendukung perlu juga diperhatikan baik dari 

aspek kuantiatas maupun kualitas sehingga mendukung ke arah 

peningkatan kinerja pelayanan Dinas Lingkingan Hidup Kota 

Surakarta secara berkesinambungan.  
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LAKI-LAKI 96 62% 17-20 1 1% SD 0 0%

PEREMPUAN 59 38% 21-30 29 19% SMP 8 5%

31-40 52 34% SLTA 47 30%

41-50 37 24% DI-D3-D4 0 0%

51-60 8 5% S1 75 48%

61-70 0 0% S2 2 1%

71-80 0 0% S3 0 0%

Tidak terisi 28 18% Tidak diisi 23 15%

TOTAL 155 100% TOTAL 155 100% TOTAL 155 100%

21 14% PNS 13 8%

22 14% TNI 3 2%

21 14% POLRI 1 1%

5 3% SWASTA 41 26%

10 6% WIRAUSAHA 40 26%

15 10% LAINNYA 57 37%

13 8%

10 6%

10 6%

10 6%

10 6%

6 4%

2 1%

155 100% TOTAL 155 100%

PINJAM PAKAI TOILET KONTAINER

LIMBAH B3

KEBERSIHAN JALAN PROTOKOL ATAU 

JALAN KOTA

TAMAN

USIA PENDIDIKAN

LAYANAN PEKERJAAN

REKOMENDASI  IJIN LINGKUNGAN 

JENIS KELAMIN

TOTAL

REKAPITULASI DATA RESPONDEN

PENEBANGAN POHON

PEREMPELAN POHON

PENGADUAN & PENYELESAIAN SENGKETA 

LH

PENGAWASAN PENCEMARAN 

LINGKUNGAN

PELAYANAN DATA & INFORMASI

REKOMTEK IPAL

LAYANAN ANGKUTAN SAMPAH

RPPK & RETRIBUSI CFD



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

2 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 4 3 4

3 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 4 3 4

4 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 3 3 4

5 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 2 4

6 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 3 3 4 3 4

7 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

8 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 3 3 4 4

9 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 3 3 4

10 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 4 3 4

11 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 4 3 4 4 4 4 4 4

12 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 3 3 4

13 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 4 4 3 4 3 3 4

14 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 3 3 4 4

15 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 4 3 3 4 4

16 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 4 4 4 4 3 4 3 4

17 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 4 4 4

18 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 3 4 4

19 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 4 4

20 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 4 3 4 3 4

21 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 4 3 4 4

22 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 3 3 3 3 3 4

23 Layanan Angkutan Sampah 3 4 4 4 4 3 3 3 4

24 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 3 4

25 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

26 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

27 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 3

28 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

29 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

30 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 3 4

31 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 4 3 3 3 4

32 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 4 3 4 3 3 4

33 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 4 3 4 4 3 3

34 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 3 4 3 3 4

35 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 3 4 4 3 3 4

36 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 4 3 3 4 3

37 Layanan Angkutan Sampah 3 3 4 4 3 3 3 3 4

38 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 4 3 3 4 3 3

39 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 4 4

40 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 4 3 4

41 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 2 4

42 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 4 3 3 3 4 4

43 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 3 4 3 3 3 3

44 RPPK & Retribusi CFD 3 4 3 3 4 3 4 4 4

45 RPPK & Retribusi CFD 4 4 4 3 4 3 3 4 4

46 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 4 4

47 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 4 3 4 3

48 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 4 3 4 3

49 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 3 4

50 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

51 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

52 RPPK & Retribusi CFD 3 3 4 3 4 3 3 3 4

53 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

NILAI UNSUR PELAYANAN
PELAYANAN



NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

NILAI UNSUR PELAYANAN
PELAYANAN

54 RPPK & Retribusi CFD 4 4 3 3 3 4 4 4 4

55 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

56 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 4 3 4 3 4

57 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 3 3

58 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

59 RPPK & Retribusi CFD 4 3 4 3 3 3 4 3 3

60 RPPK & Retribusi CFD 3 3 4 3 4 3 3 4 4

61 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 4 4 4 3 4

62 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 3 3 4 4 4

63 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 3 4

64 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 4 4

65 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 4 3 3 3 3 4 2 4

66 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 3 3 3 3 4

67 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 4 3 3 3 3 3 3 3 4

68 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 4 3 3 3 4

69 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 3 3 3 3 4

70 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 Limbah B3 4 4 3 4 4 4 3 4 4

72 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

73 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

74 Limbah B3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

75 Limbah B3 4 4 4 4 4 3 4 4 4

76 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

77 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

78 Limbah B3 4 4 4 4 4 3 4 3 4

79 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

80 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 4 4 4

81 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 4 3 4

82 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 4 3 4 3 3 3 3 4

83 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 4 3 4 3 3 3 3 4

84 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 3 4 4

85 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

86 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

87 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

88 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

89 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

90 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

91 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

92 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 3 4 4

93 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 3 4 4 4 4 4 4

94 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 3 4 4 4 4 4 4

95 Taman 3 3 3 3 3 3 3 3 4

96 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

97 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

98 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

99 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

100 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

101 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

102 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

103 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

104 Taman 3 3 3 3 3 3 3 3 4

105 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

106 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

107 Taman 3 3 4 4 3 3 3 3 4

108 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

109 Penebangan Pohon 4 3 3 4 3 4 3 3 4

110 Penebangan Pohon 4 3 3 4 3 3 4 3 4

111 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 4 4 4 4

112 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 4

113 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

114 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 3

115 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 3

116 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

117 Penebangan Pohon 3 3 3 3 4 3 3 3 3

118 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 4 3 4

119 Perempelan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 4

120 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

121 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

122 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 4 4 4

123 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4



NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

NILAI UNSUR PELAYANAN
PELAYANAN

124 Perempelan Pohon 4 3 3 4 3 3 4 3 4

125 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

126 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 4 4 3 4

127 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

128 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 4 4 3 4

129 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 4 4 3 4

130 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 4 4 4 3 3 4 4

131 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 3 4

132 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 2 4

133 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 4 4 4 4 4 4 4

134 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 2 4

135 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 3 3 3 4

136 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 3 4

137 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 4 4 4 4 4

138 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 3 4 4 4 4 4 4 4 4

139 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

140 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4

141 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4

142 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 3 4 3 4 4

143 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 4 4

144 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 4 4

145 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 3 4 4 4

146 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 3 4 3 4 4

147 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 3 4

148 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 4 4 3 3 4

149 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 4 3 4 4 4

150 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 4

151 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 4 4 3 3 4

152 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 4 4 4 3 4

153 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 3 3 4 3 4

154 Rekomtek IPAL 3 3 3 4 3 4 3 3 4

155 Rekomtek IPAL 4 4 3 3 3 3 3 4 4

521 518 505 577 532 513 523 516 607

3,361 3,342 3,258 3,723 3,432 3,310 3,374 3,329 3,916

0,373 0,371 0,362 0,413 0,381 0,367 0,375 0,370 0,435 *)
3,446

**)
86,15

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No.

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,361 84,032

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,342 83,548

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,258 81,452

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,723 93,065

U5 Hasil Pelayanan 3,432 85,806

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,310 82,742

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,374 84,355

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,329 83,226

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 3,916 97,903

SKM Unit pelayanan

IKM UNIT PELAYANAN : 86,15

UNSUR PELAYANAN

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SNilai



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : REKOMENDASI IJIN LINGKUNGAN

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

2 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 4 3 4

3 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 4 3 4

4 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 3 3 4

5 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 2 4

6 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 3 3 4 3 4

7 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

8 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 3 3 4 4

9 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 3 3 4

10 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 4 3 4

11 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 4 3 4 4 4 4 4 4

12 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 3 3 3 3 4

13 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 4 4 3 4 3 3 4

14 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 3 3 4 4

15 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 4 3 3 4 4

16 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 4 4 4 4 3 4 3 4

17 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 4 4 4

18 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 4 3 4 4 3 3 4 4

19 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 4 4

20 Rekomendasi Ijin Lingkungan 3 3 3 3 4 3 4 3 4

21 Rekomendasi Ijin Lingkungan 4 3 3 4 4 4 3 4 4

68 69 65 79 73 66 71 70 84

3,238 3,286 3,095 3,762 3,476 3,143 3,381 3,333 4,000

0,359 0,365 0,344 0,418 0,386 0,349 0,375 0,370 0,444 *)

3,409
**)

85,23

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No.

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,238 80,952

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,286 82,143

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,095 77,381

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,762 94,048

U5 Hasil Pelayanan 3,476 86,905

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,143 78,571

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,381 84,524

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,333 83,333

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 85,23

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

UNSUR PELAYANAN

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : LAYANAN ANGKUTAN SAMPAH

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 3 3 3 3 3 4

2 Layanan Angkutan Sampah 3 4 4 4 4 3 3 3 4

3 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 3 4

4 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

5 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

6 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 3

7 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

8 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 4 3 3 3 4

9 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 3 4

10 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 4 3 3 3 4

11 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 4 3 4 3 3 4

12 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 4 3 4 4 3 3

13 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 3 4 3 3 4

14 Layanan Angkutan Sampah 4 3 4 3 4 4 3 3 4

15 Layanan Angkutan Sampah 4 3 3 4 4 3 3 4 3

16 Layanan Angkutan Sampah 3 3 4 4 3 3 3 3 4

17 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 4 3 3 4 3 3

18 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 4 4

19 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 4 3 4

20 Layanan Angkutan Sampah 3 3 3 4 3 3 3 2 4

21 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 4 3 3 3 4 4

22 Layanan Angkutan Sampah 3 4 3 3 4 3 3 3 3

72 70 71 85 76 70 69 68 83

3,273 3,182 3,227 3,864 3,455 3,182 3,136 3,091 3,773

0,363 0,353 0,358 0,429 0,383 0,353 0,348 0,343 0,419 *)
3,350

**)
83,75

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,273 81,818

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,182 79,545

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,227 80,682

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,864 96,591

U5 Hasil Pelayanan 3,455 86,364

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,182 79,545

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,136 78,409

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,091 77,273

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 3,773 94,318

IKM UNIT PELAYANAN : 83,75

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : RPPK & RETRIBUSI CFD

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 RPPK & Retribusi CFD 3 4 3 3 4 3 4 4 4

2 RPPK & Retribusi CFD 4 4 4 3 4 3 3 4 4

3 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 4 4

4 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 4 3 4 3

5 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 4 3 4 3

6 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 3 4

7 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

8 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

9 RPPK & Retribusi CFD 3 3 4 3 4 3 3 3 4

10 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

11 RPPK & Retribusi CFD 4 4 3 3 3 4 4 4 4

12 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 3 3 4

13 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 4 3 4 3 4

14 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 4 3 3 3 3

15 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 3 3

16 RPPK & Retribusi CFD 4 3 4 3 3 3 4 3 3

17 RPPK & Retribusi CFD 3 3 4 3 4 3 3 4 4

18 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 4 4 4 3 4

19 RPPK & Retribusi CFD 4 3 3 3 3 3 4 4 4

20 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 3 4

21 RPPK & Retribusi CFD 3 3 3 3 3 3 4 4 4

72 66 67 63 74 67 72 72 79

3,429 3,143 3,190 3,000 3,524 3,190 3,429 3,429 3,762

0,381 0,349 0,354 0,333 0,391 0,354 0,381 0,381 0,418 *)
3,341

**)
83,51

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,429 85,714

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,143 78,571

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,190 79,762

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,000 75,000

U5 Hasil Pelayanan 3,524 88,095

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,190 79,762

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,429 85,714

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,429 85,714

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 3,762 94,048

IKM UNIT PELAYANAN : 83,51

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PINJAM PAKAI TOILET KONTAINER

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 4 3 3 3 3 4 2 4

2 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 3 3 3 3 4

3 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 4 3 3 3 3 3 3 3 4

4 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 4 3 3 3 4

5 Pinjam Pakai Toilet Kontainer 3 3 3 3 3 3 3 3 4

16 16 15 15 16 15 16 14 20

3,200 3,200 3,000 3,000 3,200 3,000 3,200 2,800 4,000

0,355 0,355 0,333 0,333 0,355 0,333 0,355 0,311 0,444 *)
3,175

**)
79,37

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,200 80,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,200 80,000

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,000 75,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,000 75,000

U5 Hasil Pelayanan 3,200 80,000

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,000 75,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,200 80,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 2,800 70,000

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 79,37

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : LIMBAH B3

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 Limbah B3 4 4 3 4 4 4 3 4 4

3 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 Limbah B3 4 3 4 4 4 4 4 4 4

6 Limbah B3 4 4 4 4 4 3 4 4 4

7 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 Limbah B3 4 4 4 4 4 3 4 3 4

10 Limbah B3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 39 39 40 40 38 39 39 40

4,000 3,900 3,900 4,000 4,000 3,800 3,900 3,900 4,000

0,444 0,433 0,433 0,444 0,444 0,422 0,433 0,433 0,444 *)
3,929

**)
98,24

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 4,000 100,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,900 97,500

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,900 97,500

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 4,000 100,000

U5 Hasil Pelayanan 4,000 100,000

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,800 95,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,900 97,500

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,900 97,500

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 98,24

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : KEBERSIHAN JALAN PROTOKOL ATAU JALAN KOTA

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 4 4 4

2 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 4 3 4

3 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 4 3 4 3 3 3 3 4

4 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 4 3 4 3 3 3 3 4

5 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 3 3 3 4 3 3 3 4 4

6 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

7 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

11 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 4 4 4 4 3 4 4

14 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 3 4 4 4 4 4 4

15 Kebersihan Jalan Protokol atau Jl Kota 4 4 3 4 4 4 4 4 4

55 57 53 60 55 55 56 57 60

3,667 3,800 3,533 4,000 3,667 3,667 3,733 3,800 4,000

0,407 0,422 0,392 0,444 0,407 0,407 0,414 0,422 0,444 *)
3,759

**)
93,98

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,667 91,667

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,800 95,000

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,533 88,333

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 4,000 100,000

U5 Hasil Pelayanan 3,667 91,667

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,667 91,667

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,733 93,333

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,800 95,000

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 93,98

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : TAMAN

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Taman 3 3 3 3 3 3 3 3 4

2 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

4 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

5 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

6 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

7 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

8 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

9 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

10 Taman 3 3 3 3 3 3 3 3 4

11 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

12 Taman 3 3 3 4 3 3 3 3 4

13 Taman 3 3 4 4 3 3 3 3 4

39 39 40 50 39 39 39 39 52

3,000 3,000 3,077 3,846 3,000 3,000 3,000 3,000 4,000

0,333 0,333 0,342 0,427 0,333 0,333 0,333 0,333 0,444 *)
3,210

**)
80,26

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,000 75,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,000 75,000

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,077 76,923

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,846 96,154

U5 Hasil Pelayanan 3,000 75,000

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,000 75,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,000 75,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,000 75,000

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 80,26

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PENEBANGAN POHON

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

2 Penebangan Pohon 4 3 3 4 3 4 3 3 4

3 Penebangan Pohon 4 3 3 4 3 3 4 3 4

4 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 4 4 4 4

5 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 4

6 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

7 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 3

8 Penebangan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 3

9 Penebangan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

10 Penebangan Pohon 3 3 3 3 4 3 3 3 3

32 30 30 35 31 32 32 31 37

3,200 3,000 3,000 3,500 3,100 3,200 3,200 3,100 3,700

0,355 0,333 0,333 0,389 0,344 0,355 0,355 0,344 0,411 *)
3,219

**)
80,48

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,200 80,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,000 75,000

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,000 75,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,500 87,500

U5 Hasil Pelayanan 3,100 77,500

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,200 80,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,200 80,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,100 77,500

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 3,700 92,500

IKM UNIT PELAYANAN : 80,48

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PEREMPELAN POHON

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 4 3 4

2 Perempelan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 4

3 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

4 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

5 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 4 4 4

6 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

7 Perempelan Pohon 4 3 3 4 3 3 4 3 4

8 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

9 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 4 4 3 4

10 Perempelan Pohon 3 3 3 4 3 3 3 3 4

31 30 30 39 30 31 34 31 40

3,100 3,000 3,000 3,900 3,000 3,100 3,400 3,100 4,000

0,344 0,333 0,333 0,433 0,333 0,344 0,377 0,344 0,444 *)
3,286

**)
82,14

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,100 77,500

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,000 75,000

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,000 75,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,900 97,500

U5 Hasil Pelayanan 3,000 75,000

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,100 77,500

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,400 85,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,100 77,500

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 82,14

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PENGADUAN DAN PENYELESAIAN SENGKETA LH

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 4 4 3 4

2 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 4 4 3 4

3 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 4 4 4 3 3 4 4

4 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 3 4

5 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 2 4

6 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 4 4 4 4 4 4 4

7 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 2 4

8 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 3 3 3 3 4

9 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 3 3 4 3 3 3 3 4

10 Pengaduan dan Penyelesaian sengketa LH 3 4 3 4 4 4 4 4 4

30 35 32 40 33 34 34 31 40

3,000 3,500 3,200 4,000 3,300 3,400 3,400 3,100 4,000

0,333 0,389 0,355 0,444 0,366 0,377 0,377 0,344 0,444 *)
3,430

**)
85,75

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,000 75,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,500 87,500

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,200 80,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 4,000 100,000

U5 Hasil Pelayanan 3,300 82,500

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,400 85,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,400 85,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,100 77,500

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 85,75

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PENGAWASAN PENCEMARAN LINGKUNGAN

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 3 4 4 4 4 4 4 4 4

2 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 3 4 3 4 4

6 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 4 4

7 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 4 4

8 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 3 4 4 4

9 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 3 4 3 4 4

10 Pengawasan Pencemaran Lingkungan 4 4 4 4 4 4 3 3 4

38 39 39 40 37 38 34 38 40

3,800 3,900 3,900 4,000 3,700 3,800 3,400 3,800 4,000

0,422 0,433 0,433 0,444 0,411 0,422 0,377 0,422 0,444 *)
3,807

**)
95,18

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,800 95,000

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,900 97,500

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,900 97,500

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 4,000 100,000

U5 Hasil Pelayanan 3,700 92,500

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,800 95,000

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,400 85,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,800 95,000

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 95,18

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : PELAYANAN DATA DAN INFROMASI

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 4 4 3 3 4

2 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 4 3 4 4 4

3 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 4

4 Pelayanan Data dan Informasi 3 3 3 4 4 4 3 3 4

5 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 4 4 4 3 4

6 Pelayanan Data dan Informasi 4 4 3 4 3 3 4 3 4

21 21 18 24 22 21 21 19 24

3,500 3,500 3,000 4,000 3,667 3,500 3,500 3,167 4,000

0,389 0,389 0,333 0,444 0,407 0,389 0,389 0,352 0,444 *)
3,534

**)
88,34

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,500 87,500

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,500 87,500

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,000 75,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 4,000 100,000

U5 Hasil Pelayanan 3,667 91,667

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,500 87,500

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,500 87,500

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,167 79,167

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 88,34

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN



UNIT PELAYANAN     : DINAS LINGKUNGAN HIDUP KOTA SURAKARTA

LAYANAN                  : REKOMTEK IPAL

ALAMAT                    : Jl. Menteri Supeno No. 67, Surakarta

NO.

 RESP

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 Rekomtek IPAL 3 3 3 4 3 4 3 3 4

2 Rekomtek IPAL 4 4 3 3 3 3 3 4 4

7 7 6 7 6 7 6 7 8

3,500 3,500 3,000 3,500 3,000 3,500 3,000 3,500 4,000

0,389 0,389 0,333 0,389 0,333 0,389 0,333 0,389 0,444 *)
3,386

**)
84,64

Keterangan  :

- U1 s.d. U9 =  Unsur-Unsur pelayanan

- NRR             =  Nilai rata-rata

- IKM              =  Indeks Kepuasan Masyarakat

- *) =  Jumlah NRR SKM tertimbang

-**) =  Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur =  Jumlah nilai per unsur dibagi 

    Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang  =  NRR per unsur x 0,111

per unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

No. UNSUR PELAYANAN

NILAI 

RATA-

RATA

NILAI 

IKM

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,500 87,500

U2 Kemudahan prosedur Pelayanan 3,500 87,500

U3 Kecepatan Pelaksanaan 3,000 75,000

U4 Kewajaran Biaya Pelayanan 3,500 87,500

U5 Hasil Pelayanan 3,000 75,000

U6 Kemampuan/kompetensi Petugas 3,500 87,500

U7 Kesopanan dan keramahan petugas 3,000 75,000

U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,500 87,500

U9 Penanganan pengaduan, saran dan masukan pelayanan 4,000 100,000

IKM UNIT PELAYANAN : 84,64

SNilai

NRR / Unsur

NRR / Tertbg / Unsur

SKM Unit pelayanan

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

PELAYANAN
NILAI UNSUR PELAYANAN































































































































































































LAMP]RAN 1

RIHBsloRER suErmy REpuAsout RASFTARARAT (SHM)
PADA UNIT LATAHAH DIRAs LINGlny4vGAIT HIDtJp KOTA su]RAI©A

TanggaJ Sunei

•Jeris K.Chain

U8ia
Pendidike n
Pekeriaan

Jamsurvei   : I 08.00 - 12.00*

I 13.C,0 - 17.00*

I. PROFEL EESPORTDEH

:EZ]L         bp
:.......tchun

:ESD    ESIJTP   []SLTA   ESI         HS2  ES3
: EPNS  ['rNI      []POLRI  I SWASTA HwlRAusARA

I LAINNYA |5ebutkari) ................
Jenis Layanan yang Diterina :

11. pENmIAH REspoHDE)'I' TENTanrG RELATAIIAn
ftingharihodehii:rufsesucrijaroatianmasgo.raha±i'resporvden)

1 .  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesjaian
persyaratan pelayan€!n dengan jenis pelayanarlnya.
a.  Tidak sesuai
b.   Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.   Bagaimana pendapat Saudara tentang
prosedur pelayanan ai unit ini.
a.  Tidak mudah.-ludahludah '1

2
34

pendapat Saudara tentang kecepatan

1234
I memberikan pelayanan.rfu

epatepat

pendapat Saudara tentang kewajaran

1

ilam pelayanan.
la,1a~l
ahal 234

)enilaian Saudara mengenai
)roduk pelayanan antara yang
]Iam standar pelay.anan dengan hasilarl?

esJai 1

;:±_  __Jj
234

3.   Bagaimana
waktu dalam
a.  Tidak
b.   Kurang

Cepat
Sangat

4.  Bagaimana
biaya/tarif
a.  Sangat
b.   Cukl,p
c.  Murah

5.  Bagaimana
kesesuaian
tercantum

diberikayang
a.    Tidaks
b.    Kurang

Sesuai
Sangat

P')1
6.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayalan.
a.  Tidak kompeten
b.  Kurang !{ompeten#g:,Tgpaett::mpeter. 234

7.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

perilaku petugas dalam pelayanan
teikai.: kesopanan dan keramahan.
a.  Tidak sopan dan raman
b.  Kurang sopan dan ramahI*S:£:,:tdsaonp:anmdaahnramah 234

8.  3agaimana pendapat Saudara tentang

1

kualitas sarana dan prasarana.
a.   Buruk
b.   Cul:up 2

K§:Lkgatbajk
34

10. Bagaimana penilaian Saudara

1

mengen:]i penanganan pengaduan
pengguna layanan?
a.  Tidak ada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2
c.  Berfungsi kurang maksimal_JrfueLoladenganbaik 34

Saran-saran :  ......................



LAMPIRAN 1

Em8IORER SURVET REptJASAm .ms¥ARAKAT (sKM}
PADA unl'r LAyAmART DmAs LINGRIJH GAIT mDup KOTA SURAI-A

Tanggal Sunei

Jehis Kelanin
Usia
Pendidikan
Pekeljaan

•Jamsurvei    : I 08.00 - 12.00*

I 13.00 - I 7.00*

I. PROFD RES`POHDE)I

EL       Hp
:.......tahun

:ESD    ESLTP   L=]SLTA   ESI         HS2   ES3
: [PNS  H"      []POLRI  I SWASTA EWIRAUSARA

I IAINNYA (sebutkan.) .................
Jehis Layanan y.ang I)iterima  :  .....................................................................

11. pEnlLAmut RiEspOHDEtt TERTTAVG pELA¥AIIAn
ft+ngharihodeha:rafsesuoijcaua::3anrrusyarakat/responden)

1.  Bagaimana pendapat Saudara=g=
persyaratan pelayanan dengan .ienis pelayanann/a.
a.  Tidak sesuai
b.   Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.  Bagaimana pendapat Saudara tenfang
prosedur pelayanan di unit i.Ii.
a.  Tidak mudah
b.   Kurang mudah

ffl Iudah
angat mudah

3.   Bagaimana

Elm

pendaput Saudara tentang
waktu dalam memberikan pelayanan.
a.  Tidak cepat
b.  Kurang cepat

•epat
angat cepat

4.  Bagaimana pendapat Saudara
biaya/tarif dalam pelayanan.
a,  Sangat mahal
b.   Cukup mahal
c.   Murah

pe<Grati,s

tentang kewajaran

5.   Bagaimana penilaian Saudara mengenai
kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pela}'an€m dengan ha`.:il
yang diberikan?
a.    Tidaksesuai
b.    Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

6.   Bagaimana pendapat Saudara tentang
P')1

i      ::Eiiji:anRs;:::t::puan petJgas dalam

ds#:kag:a:t;:::::::
234

7.  Bagaimana pendapat Saud<iiinntang

1

perilaku petugas dalam pelayanan

I      i:rkff:akke:3B::adna:ar:,#ghamaham
'       b.  Kurangsopandanramah,KS::::tdsaonp::mdaahnramah

234

8.  Bagaimana pendapat Saudara teitang

1

h.ualitas sarana dan prasarana.
a.   Burul:

k:::k|::,ba,k
234

10. Bagaimana penilajan Saudara

1

mengenai penanganan pengaduan
penggur.a layanan?
a.  Tidak ada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2
c.   Berfungsi kurang maksimalrifeiheloladenganbalk 34

Saran-saran  :  .......................,.........................



LAMPIRAN 1

IstTEslo»F,R suRVEy REEiu'As,an MAsyARAKAT (s")
PAIDA tmIT I,AyAprApr DENAs LINGHulfGAm HIDup HOTA suRA]iKrmA
±__T========T_T_L-==--T -_-_-I--T--± ----- I -_I =_ =,=--± -_±L-=+I-±_-_.T= ==:+_-_-_I-              -

Tanggal Survei

Jeris Kelarfu
Usia
Pendidikan
Peketiaan

Jar Sulvci I 08.OO - 12.00*

I 13.00 -17.00*

I . pROFm :RFspOHDEH

:EL       IJp
.......tahun

: ESD   []SLTP  l]SI,TA   ]SI        ES2  ES3
:  EPNS  [TNI      [|POLRI  I SWASTA E]WIRAUSA]:IA

I IATNNYA (sebutkan) ................
Jeris Layanan yang Diterina :  ....................,.........................

11. ).EHmAIAN REsproHDE» TENTAna. pELATAIiAIg
flingkwihodeha:raf`->esuctija.u)abanTrusgara:real/respon;den)

a tentang kesesuaian
P')1234

in jenis pelaysnannya.

a tentar,§ kemudahan

11234

a tentang kecepatan

1234
ayanan.

a tentang ke wajaT.an

122,

I mengenai

123.4     I

I antara yang
yanali dengan hasil

Saran-,a,aran :  .............,...

P`)1
6.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

kompetensi kemar,ipuan petugas dalam
pelayanan.
a.  Tidak kompeton
b.  Kuraig kompetonXI(Ompeten 23

I        d.  Sangat kompeten 4
7.   Bagaimana pendapat Saudara-tentang

12^.0

perilaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan k.3r€!mar`an.

I       S:  ZLdr:i,:°spoaona:adna:ar::hahigrcsopandanramah

d.  Sang.at_ sopan d€1n ramah8.BagaimanapendapatSaudara tentangkualitassa.anadanprasarana. 4

1a.   Buruk
b.   Cukllp 2

#3:Lkgatb,?ikI
34

10. Bagaimar.a peni:aian Saudara

1

mengenai penanganan pengaduanpenggunalayanan?a.Tidakada

b.  Ada tetapi tidak berfuigsi 2
c.   Berfungsi kurang maksimal|XDikeloladenganbaik, 34



I.AMPIRAN 1

KtrBsloRER suzIV]RT RElvyAffian B.IA syARAI[AT isl[:M)
PADA UHIT LATAlnH DmAs LHGKu.HGAH RIoup KOTA suRA€TA

Tanggal suwei        .

Jeris Keherfu
UsiaL

Pendidikan
Pekeljaan

Jani Survei I O8.00 - 12.oo*

I 13.00 -17.oo*

I. PROFIL RTrspoHDEIt

:EZ]L          Hp
:....".tchun

: ESD    [19LTP   []SIJTA   ES1         []S2   ES3
:  EPNS  ETNI      []POLRI  I SWASTA EWIRAUSAIIA

I IAINNYA. (sebutJran) .................
Jeris Layanan yang i itenma :  .............................................

fl. PENILAIAN RESPONDEAV TENTancr PELATAlrAH
{tingkarihodeha;rafsesucrija;wckanrrrasyarakat/resporiden)

1 .  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.
a.  Tidak sesuai
b.  Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang
prosedur pelayanan di uriit inl.
a.  Tidak mudah
b.   Kurang mudah

Mudah
Sangat mudah

3.  Bagaimana pendapat
waktu dalam memberikan pelaya
a.  Tidak cepat
b.   Kurang cepat

K8::::tcepat
4.  Bagaimana pendapat Sauoara te

biaya/tarif dalam pelayanan.
a.  Sangat mahal
b.  Cukup man,il

kemudar.an

1.234

nfang kecepatan

1234
nan.

Iitang kewajaran

12`.34

5.  Bagaimana penilaian Saudara mengenai
kesesuaian produk pelayanan art:ara yar©
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan?
a.    Tidaksesuai
b.    Kuralig sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

I__- P')1
6.   Bagaimana pendapat Saudara tertangkompe;ensikemampuanpetugasdalampelayanan.

a.  Tidak kcmpeten
b.  Kurang kompetenfag:Tgpaett%mpe,en 234

7.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

perilaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramahan.
a.  Tidak sopan dan ramall
b.  Kurang sopan dan ramali¥S::::tds:on::mdaahnramah 234

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

kualitas sarana dan prasarana.
a.   Buruk

I         b.   Cukup 2

#8:,Lkgatbajk
34

10. Bagaim€ na penilaian Saudara

1

mengenai penanganan pengaduan
pengguna layanan?
a.  Tidakada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2
c.   Berfungsi kurang mal;si.nal 3

_    `d/Dikelt)la dengan baik 4

Saran-saran  :  .........................................................................................................

•....................-......................................................-................................,,,.............

•........................................................................ I ................................,...,...............



LAVPIRAN 1

RTrsloRER suRVE¥ REPUASAn MAst.-ARjrmT (sKM}
PADA UNIT LA¥ARTAR. DINAs LIAVGRIJHGAH HIDUP KOTA suRAEIARIrA
-±TT -TT=T:i _-__--TL--i_TT_I__________-± ---___± -=±JIl-_._.= ...- ______   ____               __

Tanggal surei        :

Jenis Kc]anin
U8ia
Pendidikan
Pekelj€..c-

Jar Survei I 08.00 - 12.00*

E13.00 -17.00*

:. PROFIL RE}SPOHDEFT

EZ]L          Hp
:.......tchun

: [|SD   HSLTP  [|SIJTh   ES1         [|S2  ES3
:  []PNS  EmH      [|PoLRI  [| SWASTA HwlRAusAIIA

I IAINNYA (sebutkan) .................
Jehis Layanan Yang Diterima :  ....,.... „ ...... „ .......... „ . „ „ ............................... „

H. pEHmIAN REspOHDEN ?:EHTABTG RELAyAHApr
ft±:ngkcHihocbehamfsesruaijowabanTrusgarakat/responcl.en)

ti

1.  Bagaimana pendapat Saudaia tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.
a.  Tidak sesuai
b..Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang
prosedur pelayanan di unit
a.  Tidak mudah
b.   Kurang muc!ah

#gaundga:tmudah

3.  Bagaimana pendapaL Saudara
waktu dalam memberikan
a.  Tidak cepat
b.  Kurang cepat

Cepat
Sangat cepat

4.  Bagaimana pendapat Saiidara
biayaftarif dalam pelayanan,
a.  Sangat mahal
b.  Cukup mahal
c.   Murah

Gratis

5.   Bagaimana penilaian
kesesuaian produk

Saudara

tercantum dalam standar pela
yang diberikan®
a.    Tidaksesuai
b.    Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

kemudahan

1234

a tentang keoepatan

1221

ayanan.--I-I,-

a tentang kewajaran
I1234

I mc`ngenai

I,iJ

i antara yang
yaiian dengan :iasil      I

--
P*)1

6.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

I      ;:ETi:;::nRs::::t::puan petugas dalam

&!!kag:a:t::::::::
234

7.   Bagaimana pgnclapat Saudara tentang

1

perilakiJ petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramahan.
a.   Tidak sc`pan dan ramah
b.  Ki'rang sopan dan ramah*§:£::tdsaonp:anmdaahnramah8.BagaimanapendapatSaudara tentang 234

1

kualit€]s sarana dan prasarana.
a.   Buruk
b.   Cukup 2

K::Lkgatbaik-- 34

10. 3agaimana penilaian Saudaramengenaipenangananpengaduan

1

pei ]gguna layanan?
a.  Tidak ada'        b.  AdatetapitidakberfungsiLva/Dikelo[adeng9nbalkc.Berfungsikurangmaksimai

234

Saran-saran  :   ......................................,...........................................

•.............`.......................................................................................'..................,.'..

•...............-................-......................................................-...-...............,..-,.....""



LAMPIRAN 1

RI:DsloRER s,tJHVE¥ REPu^SAtr MAs¥ARAIIAT (stun)
PADA uRTm LA:¥ARTAm Drms LRIGlirunGAH HIDup ROTA sultAKAI=TA

Tanggal survei         .

Jenis Kelain
Usia
Pendidikf\n
Pekeljaan

Jam Sunei I 08.00 - 12.00*

H 13.00 - 17.oo*

I. PROHL RESPOHDEN

EZL        Ep
:  .."...tchun

: ESD   ]SIJTP  []SIJTh   []js1        [S2  []S3
:  EPNS  []TNI      [ipol,RI  [] SWASTA []W=RA.JSAIIA

E] LAINNYA (3ebutkan) .................
Jeris Layanan yang Diterina :  .............................................,.....

H. pEH'ILAIAH REspOHliEH TEHTAltyG pELAyA)rAry
(ti.njgkarihoderfu:rufsesualja:twck,an.masgarahat/respcnd;en)

s:::::antJ::t,:npg:a:.:nsFP*')

1

2
3
4

Saudara tentaiig kemudah an

12,3
i unit ini.

1.   Bagaimana pendapat
persyaratan p€ Iayana
a.  Tidak sesjai
b.   Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.  Bagaimana pendapat
prosedur pelayanan d
a.  Tidak mudah
b.   Kurang mudah

Mudah
Sangat mudah

3.   Bagaimana pendapat Saud.a..a tentang kecepetan
waktu dalam memberikan pelayanan.
a.  Tidak cepat
b.   Kurang cepat

Cepat
Sangat cepat

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajara.1
biay@.tarif dalam pelayanan.
a.  Sangat mahal
b.   Cukup maha]
c.   Murah

5.  Bagaimana penilaian Saudara mengenai
kesesuaian prodilk p€`layanaii antara yang
tercantum dalam starldar pelayanan dengan hasil
yang diberikan?
a.    Tidaksesuai
b.    Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

II  6.   Bagaimana pendapat Saudara tentang P')1

kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayanan.
a.   -I.idak komp©ten
b.   Kurang kompeten 2

K g:Tgpaett::mpete„
34

7.   Bagaimana pendapat Saudara tenfang

1
;      t:eerrki;:ka#kep§e!i:;:dn:i:;:m#i:h:amyaahn::

b.  Kurang sopan dan ramah#S:£::tds%np:anmdaahnramar8TBagaimanapendapatSaudara ter.tang 234

1
I       .#Etuafksarana dan prasarana.

b.   Cukup 2

#3:Lkgatbaik
34

10. Bagaimama penjlaian Saudara
mengenai penanganan pengaduan
pengguna layanan?
a.   Tidakada 1
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2
c.   Bertungsi kurang maksimalArDikeloladenganbalk 34

saLran-saran  :   ...............................................................................

•...............,..........................................  ' ..................................................,.,.,,.,...,....

•............................................................................... ' ......................................,......



LAMPIRAN 1

RTrsloRER SURVF.y REpuASAIr mAsyARAKAT isKM)
PADA onIT LA-rANAH DmitAs LIHarmrmGAH HDup KOTA SURAKARTA

I-_     -_ __     __-_i+i__T=_-i     --------   _T±._.__--t±_=_T=_____   --

Tanggal Sunei

Jenis Kelarfu
Usia
Pendidikan
Pekeljaan

`Jam sunei   : I O8.OO - 12.oo*

I 13.00 - ] 7.00*

I. PROFEL REST]PORTDF.H

EZ L        L-J p
:.......tahun

: HSD    [±SIJTP   ESLTA   ]SI         HS2   []S3
:  |]PNS  ETNI      []POIJRI  i] SWASTA EWIRAUSAIIA

E|LAINNYA(sebutkan)................
Jehis Layanan yang Diterima :  ..................,..................................................

11. PENILAIAH REspoavDEIT TERTTAmG PELAT,all:ABr
ftingkc:.rihodehiimfsescaljowabanTrusycua,hal/responderi)

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
P')1

persyaratan pelayanan dengan jenis pel ayanannya.
a.  Tidak sesu€i
b.  Kurang sesuai 2

Sesuai 3
d.  Sangat sesiiai 4

Bagaimana pendapat Saudara te:itang kemudahan

1

prosedur pelayanan di unit ini.
a.  Tidak mudan
b.   Kurang n.iudah 2

Mudah 3
d.  Sangat mudah 4

Bagaimana pe.idapat Saudara tentang kecepatan

1

waktu dalam memberikan pe!ayanan.
a.  Tidak cepet
b.  Kurang cepat 2

Cepat 3
.  Sangat ceFat 4

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran

1

biaya/tarif da;am pelayanan.
a.  Sangat niahal
b.   Cukup mahal 2
c.   Murah 3
K Gratis 4!!3

Bagaimana penilaian Saudara mergenai
kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan?
a.    Tidaksesuai
b.    Kurang sesuaijfsesuai

d.    Sangat sesuai 4-
Saran-saran :                            ................

I P`)1
I  6.   Bagaimaria pendapat Saudara tentangIkompetensikemampuanpetugasdalam

p`.Iayi]nan.
a.  Tidak kompeten
b.  Kurang kompeteniffig::,:,a:t::mpeten 234

7.   Raga:mana pendapat Saudara tentang

1

pen.laku petugas dalam pelayanan
ierkait kesopanan dan keramahan.
a.   Tidak si?pan dan ramah
b.  Kurang sopan dan ramah*S:`nE:tdsao':::mdaahnramah 234

8.  Bagaimana penda?at Saudara tentang

1

kualitas sarana dan orasarana.
a.   Buruk
b.   CuLup 2

&8:Lkgatbaik
34

10. Bagaimana oenilaian Saudara

1

mengenai penanganan pei lgaduan
penggunj layanan?
a.  Tidak ada

)        b.  Adatetapitidakberfungsi 2
c.   Berfungsi kurang maKsimalL_KDikeloladenganbaik 34



LAMPIRAN 1

KUBsloHBR s`uHVE¥ REpuASAIf ms¥ARARAT (SKM)
PADA UHIT LA¥AHAH DEHAs LIFTr&ZqmrGART Hmup KOTA ?>uRAKARTA

Tanggal surei        . Ja.in Survei I 08.00 -- 12.00*

I 13.00 - 17.00*

I. PROFT[I. RESP OH.DEFT

Jenis Kelamin          : [SZ]  L           []  P
Usia                              : ....... tahun
Pendidikan            : ESD    [jsLTP   ESL1.A   ESI         E]S2   ES3
Peker}.aan               :  E]PNS  [|TNI      []POLRI  E] SWASTA ]WIRAUsrm

. I LAINNYA (sebutk€im) .................
Jerris layanan yaiig I)iterima  :  .............,................,.....................................

11. pE»ILAIAn RBspoHDEN TEHTAV a PELAHA)rAHi
a;±ngkarihodehurty`sesunijoujchanmasgaraha±/responderL)

1.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.
a.  Tidak sesuai
b.  Kurang sesuai 2

* Sesuei 3
d.  Sangat sesuai2.Bagaimanapendapat Saudaia terltang kemudalian 4    I

1

prosedur pelayanan di unit ini.
a.  Tidak mudah
b.  Kurang mudah*Mudah Z3

d.  Sangat mudah3,Bagaimanapendapat Saudara tentang Kecepatanwaktudalammemberikanpelaya!ian. 4

1a.  Tidak cepat
b.   Kurang cepat 2

#8::::,cepa, 34

4.  Bagajmana pendapat Saudara tentang kewajaranbiaya/tarifdala,Tipelayanan.

1a.  Sangat mahal
b.   Cukup mahal 2
c.   Murah 3

T|Gratis 4

5.  Bagaimana penilaian Saudara mengenai

1

kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dal€`m standar pelayanan (1e,ngan basil
yang diberikan ?
a.    Tidakse€uaj
b.    Kurang s9suai 2

#S;esn::isesuai
34

6.   Bagaimana pendapat Saudara .:entang
P`)1

kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayanan.
a.  Tidak kompeten
b.  Kurang kompetenKKompeten 23

d.  Sangat kompeten 4
7.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

perilaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramahan.
a.  Tidak sopan dan ramah
b.   Kuiang sopan dan ramahI*Sopandanramah 23

d.  Sangat sopan dali ramah 4
8.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

kualitas sarana dan prasarana.a.Buruk

b.   Cukup 2

*3:Lkga{bajk- 34

10.BagaimanapenilaiansadTaaiF--

1

mengemi penanganan pengaduan

I       <::nT:g::La3:a3yanan?
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2

&Be±on±Si±;aanngb:jaksimal
34

Saran-saran  :   ,.................,..................................................................

•`..............................................................................'........................................."...

•..............................................................-.......-.-.................-..-................,...... ".



LAMPIRAN 1

REsloRER suHVEir =i:EptIA SApr MAs¥ARARAT (SRE)
I.ADA rtymlT LATAHAH DENAS LmaKUHGAIT Irmup KOTA SURARARTA

Tanggal Sunei

iiiiF_.T=t--_---_---_---_   ._____  ---_= I

I 08.00 - I.2.00*

E13.00 -17.oo*
Jar sunei.   :

I. PROED Rtls=POHDEH

JenisKe::anin         :EZ  L          [l  p
Usia                                :  ....... tabu.1

Pendidfl<an            : ESI)    E]SLTP   []SIJ".   [| SI         ES2   ES3
Peker}.aan                :  EPNS  HTNI       El'OI,RI  |] SWASTh []WIRAUSARA

I IAINNYA (sebutka]) .................
Jeris Layanan .vang Diterina :  ................................................................ ` . . .

n. PENJLAIAH RESponDF=,N TEHTAtrG PELA:¥AlrAm
ftingharihodeh]i;n..fsesualjowabanmasgcun]ca±/respoiulen)

1.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelay€i.nan dengan jenis pelayananr.ya.
a.  Tidak ses]ai
b.   Kiiralig sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

2.   Bagaimana pendapat saudare
prosedur pelayanan di unit ini.

tentang

a.  Tidak mudah 1

b.   Kurang mudah 2
Mudah 3

d.  Sangat mudah 4

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan

1,2
waktu dalam memberikan pelayanan.
a.  Tidak cepat
b.   Kurang cepat

*8::::tcepat 3.4

Bagaimana pendapTat Saudara tentang kewajaraii

1

biayatarif dalam pelayanar..
a.   Sangat mahal
b.   Cukup mahal 2
c.   Murah 3

KGratis 4

Bagaimana penilaian Saudara mengenai

1

kesesualan produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan?
a.    Tidak sesuai
b.    Kurang sesuai 2

# §::::i sesuai 34

-
Saran-saran : ...

P')1234
fi.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

kompetensi kemampuan pe.ugas dalam
pelayar,an.

I      ::  |judr:kn§°k:#:tnen,#g:Tgpai::mpeten

7.   Bagaimfina pendapat Saudara tentang

1

perilaku petugas dalam pelayanan
t 9rkait kesopanan dan keramahan.
a.  Ticlak sopan dan ramah

*§:;a:n::i:a:n:;:in:a:h:rr::c::
234

8.  Bagaimana peridapa! Saudara tentang

1

kualitas sarana dan prasarana.
a.   Buruk
i.  CukupIPS§:I;kgat bajk 234

10. Bagaimana penilaian Saudara

1

mengenai penanganan pengaduan
pengguna layanan?
a   Tidakada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2

drB##Sag#graanngb:,aksimai
34



LAMPIRAN 1

HH7EsloRER suRI7Ey REpuASAhi' msv:ARAKAT |sKM)
PAPA URTFT LATAHART DmAs LINGKtJH GA)r HIDUP I[o" SURAKARTA

Tanggal Survei

Jenis Keherfu
Usia
Pendidikan
Peketiaar`.

_i-__-I---I-i-----LJ-=-_--TT==

Jamsunef   : I O8.00 -. 12.00*

I 13.00 - 17.oo*

I.PROFEL+nREspoRTDEH

:E¥L        Ep
:....."tahun

: ESD    []SIJ.rp   []ST,TA   ESI         HS2   ES3
:  HENS  []TNI      []Pol,I'J  I SWASTA EWIRAUSAIIA

I LAINNIr.A (sebutl:an) .................
Jenis Layanan yang Diterima :  .........................

11. PEHILAIAH REsPoHDEN "HTrmrci pELATAmAlr
•`Itngkarihodeha:rufsesudijcowabanrrusgaraha±/respcmden)

1 .  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pela}.anannya,
a.  Tidak sesuai
b.   Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

Bagaimanaa pendapat Saudara tentang kemudahan

1

)elayanan di unit ini.
rludah
nludah 234

rr.udah--,-,,-,
a pendapat Saudara tenfang kecepatan

1

]m memberikan pelayamr I.
)epat
I Cepat 2314

: Cepa(

a pendapat Saudata tentang kewajaran

11

dalam pelayanan.
: mahal
maha'                                                                             314I

a penilaian saudara mengenai                     I
n produk pelayanan arltara yang                  I
dalam ste.ndar pel:3yan,.an dengan hasil

1

'ikan?
i sesuai
19 sesllaiai 2

3

Tidak in

Mudah
Sangat

3.   Bagaiman

a.  Tidak
Kurang

Sangat
Bagaimana

Bagaimana
kesesuaian
tercanfum

Sangat sesuai

j6.goang`:i:::s:£::daamp::£na::i[:::ndt:ragmpelayanan.

P")1

a.  Tidak tompeten
b.   Kurang kompeten 2

#§±ng±ett::mpeterl
34

-/.   Bagaimana pendapat S€:udar€i tentangperilakupetugasdaiampelayananterkaitkesopanandankeramahan.

1a.  Tidak scpan dan .ramah
b.  Kurang sopan dan ramah,%§::::tdsaonparanmdaahnramahIiTEjagaima,iapendapatSaudara tentang 234

1

kualitas sarana dan prasarana.
a.   Buruk
b.  Cukup*§:Lkgatbaik 234

jloBagalmanapen"aiansaudaramengenaipenangananpengaduanpenggunalayanan?a.Tidal.ada
1

h.  Ada tetapi tidak berfungsi 2
c.   Beifungsi kurang maksim,alItiDikeloladenganbalk 34

Saran-saran  :  ....................................................................

•...................-.............................-..........................................................,, ® .............



LAMPIRAN 1

RIJEsloRER SURVI.¥ IEpUAs. an MASTARAKAT (sKM't
PADA uNI'r LAyAV.an DIHAs LINaKUHc.AH InDtTp KOTA suRinTA

=--___ _  --I ---. =__-------------_-________ ----- _ -----

Tanggal sunei        .

Jenis KeLerii
Usia
Pendidikan
Pekeljaan

Jam Sunei I 08.00 -12.00*

H13.00 -17.oo*

I. PRORE,, REspoHnrm

EL        E]p
:.......tahurl

:ESD   ESLTP   L]SIJTh   HSI         ES2  ES3
: EPNS  E"      []Pol,RI  [] SWASTA EWIRAUSARA

[] IAINNYA (sebutkan) .............. ` . .
Jeris Layanan yang Diterina :  ................................................

H. pEHELAIAfl REspoHriEH REHTARTG pELfivAHAH
ftinghorilcodeha:mfsesucrijanuabanmasyarakat/responden)

P*'1
]a]mana pendapat Saudara tentar.g kesesuaian'syaratan pelayanan dengan jenis pelaysnannya.
Tidak sesuai
Kurang sesuai 2
Sesuai 3
Sangat sesuai 4.

)aimam pendapat Saudara tentang kemiidahan

1

sedur pelayanan di unit ini.
Tidak muda.i
Kurang mudah 2
Mudah 3
Sangat mudah 4

]aimana pendapat Saudara tentang kecepetan

1

ktu dalam memberikan pelayanan.
Tidak cepat
Kurang certat 2
Cepat 3
Sangat cepat 4
]aimana pendapat Saudara tentang kewajaran

1

ya/tarif dalam pelayanan.
Sangat mahal
Cukup mahal 2
Murah 3
Gratis 4

}aimana penllaian Saudara mengenai

1

esuaian produk pelayanan antara yang
rantum dalam standar pelayanar. dengan basil
ig diberikan?

Tidak sesuai
Kurang sesuai 2

i  Sesuai 3
Sangat sesuai 4

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang
P')12

kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayanan.

I

a.   Tidak kompetenb.Kurangkompeten

I

Fg:Tgpaett::mpeten
34

•7,, Bagaimana pendapat Saudara tentang

123

peri!aku petugas dalam pe:ayaian
' terkait k{3sopanan dan keramahan.

i      S:  *Ldr:in:°spoapna:adna:ar::hahKSopandanramah

d.  Sangat sopan dan ramah 4
8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

kucilitas sarana dan prasarana.
a.   B|.ruk

I     *§:hkgatbalkb.Cukup 234

Ilo.B<ig,1imanapenilaiansaudaramengenaipenangananpengaduan

1

pengguna layanan?
a.  Tidak ada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2

Life=i8Si5:graanngb:jaksima`
34

Saran-saran  :   .........................................................................................................

................................................................................. ` ............................,,,............



LAMPIRAN 1

EnesloHER suEVE¥` REFtIA,sam nasTAIRARAT (SRE)
PADA OwlT LAyAITART Drms LAVGRTJRTGAm EnDup KOTA SURAIRETA

Tanggal Survej

Jehis Kelarfui
Usia
Penditlikan
Pekelja.-

`Tan survei   : I 08.00 - 12.00*

I 13.00 - 17.oo*

I. PROFIL RESpoh]DEH

E]L        Hp
:.......tahun

: ESD    ESL'rp   l=-]SI,TA   ES1         []S2   ES3
:  EPNS  []TNI      L|POLRI  I SWASTA E]WIRAUSAIIA

I IAINNYA (sebutkan) .................
Jehis Layanan yang Diteina :  .....................................................................

H. PEHILAIAH .RE spoHEiERT TEHTAnG RELA¥AHAlr
ftingha;rihodeha;rufsesochjcuijaban..rasT`!archa:i/responden)

1.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesiiaii}n
persye ratan pelayarian d©ngan je;Tis pelayanannya.
a.  Tidak sesuai
b:  Kurang sesuai

Sesuai
Sangat §esuai

2.  Bagaimana pendapat
prosedur pelayanan di
a.  Tidak mudah
b;  I(urang mudah

Mudah
Sangat mudah

jdara tentang kemudahan

1234
it ini.

udara teiiLang kecepata.i

1?-34
I pelayanan.

udara tentang kewa.iaran

1234
an.

3.  Bagaimana pendapat
waktu dalam membei.ikan
a.  Tidak cepat
b.   Kurang cepat

C* Cepat
d.  Sangat cepat

4.  Bagaimana pendapat
bi€ ya/ta,.if dalam pela:ran
a.  Sangat mar.al
b.   Cukup mahal
c.   Murah
..+ Gratis

5.   Bagaimana penilaian Saudara mengenai
kesesuaian produk pelayanan antara ya
tercantum dalam stancar pelayanan den
yang diberikan?
a.    Tidak sesuai
b.    Kurang sesuai

x.i Sesuai
Sangat sesuai

6.   Bagair iana pendapat saudara tentang
P')1

kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayanan.
a.  Tidak kompeten
I..  Kurang kompeten 2

_¥j::Egpaett;:mpeten
34

7.   Bagaimana pendapat Sai`dara tentang

1

perilalou petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan ke,-amahan.
a.  Tidak sopan dan ramah
b   Kurarlg sopan dan ramah 2

¥`S:£::tdsao';:anmdaahnramah
34

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

kualitas sarana dan prasarana.
a.   Buruk
b.   Cukup 2

#3:Lkgatba"
34

10, Bagaimar,a penilaian Saudara

1

mengenai penanganan pengaduan
pengg una layanan?
a.  Tidak ada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2

drB:krfeT;n:8St5:graanngb:jak.iimal
34

Saran-saran  :  ....................................................................................
...........,..,,.,..........................................-...............................................,,,,,,,.........

`......,..........................................................................................................,,,,,,,,.,.,



LAMPIRAN 1

KUBslo»ER suREy IELBpVASAV RAsyARirmT isRE)
PADA OnIT LAyA»ART DIRAs LINGlr.tTIf a,an RIDup KO" SURARILRTA

Tanggal Sunei

Jenis Kekrfu
Usia
Pendidikan
Pekeq.aan

-_t------==---=---,-----=--------==-,====:;LL_._

Jam Survei I 08.00 - 12.oo*

I 13.00 -17.oo*

I. PR.OFEL RESPO)TDEH

EL      np
:.......tahon

: HSD    ESIJTP   []SIJT.A   ESI         ES2   HS3
: HENS  Err     []PoLRI I SWAS". |]wlRAusrm

I IAINNYA |sebutkaiij .................
Jenis Layanan yang Diterina :  ...............................................

11. PEHILAIAH REsporvDnH TENTAliG pELATAlrAlr
fr.i:nglcarikodehurufsesrucrija;wckbanmasgaraha±/Tesporrden)

te.iirang kesesuaian
pi1234

I jenis pelayanannya.

tentang kemudahan

1`,-34

tentang k8ceFatan
yanan.

1.  Bagaimana pendapat Saudara
persyaratan pelayan€`n
a.  Tidak sesuai
b.   Kurang sesuai

Sesuai
Sangat sesuai

dengan

2.   Bagaimana pendapat Saudara
prosedur pelayanan di unit ini.
a.  Tidak mudah
b.   Kurang mudah

Mudah
Sangat mudali

Bagaimana pendapat Saudara
waktu dalam rr.emberikan pela
a.  Tidak cerat
b.   Kurang cepat
c.. Cepat

E?I angat cepat
4.  Bagaimana pe,idapat Saudara

biaya/tarif dalam pelayanan.
a.  Sangat rna;ial
b.   Cukup manal
c.   Murah
.i Grafu.s

tentang ken.'ajaran

5.  Bagaimana pe.iilaian Saudara mengenTal
kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standa,- pelayanan dengan hasil
yang diberik,an?
a.    Tidaksesuai
b.    Kurang seslai

Sesuai
Sangat sesuai

5.   Bagaim€:na pendapat saudara tentangkompetensikemampuanpetugasdalam
P').

pelayanan.
1a.  Tidak kompeten

b.   Kurang kompeten 2

-Kg:Tgpa:i:mpeten
34

'.   Bagaimana pendapat Saudara tentang

1

perilaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramalian.
a.  Tidak sopan dan ramah
b.   Kurang sopan dan ramah 2

_#L¥:tj:saorb::mdaahnramah
34

L   Bagaim<ina pendapat Saudara tentang

1

!{ualitas sarar.a dan prasarana.
a.   Buruk
b.   Cukup 2

K3:Lkga,baik
34

0. Bagaimana penilaian Saudara

1

mengenai penar:garan pengaduan
pengguna layanan?
a.   Tidakada
b.  Ada tetapi tidak berfungsi 2

fag:k¥on,8Sa:#:aanngb':jaksimai
34

Saran-saran  :  .` ......................................................................,........

•......-.. ' .........-........................................................................................................

•..............................................................................................................................


































































































