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KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillahirobbil‘alamin, puji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah 

SWT yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga kami dapat 

menyelesaikan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)  Instansi Pemerintah 

Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau Tahun 2022. 

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 ini dimaksudkan untuk mengetahui 

seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

unit pelayanan Dinas Perhubungan Kabupaten Berau. Tujuan yang akan dicapai 

dalam Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) yaitu sebagai bahan untuk menetapkan 

kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik di masa yang akan 

datang. Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) ini dapat digunakan sebagai gambaran 

tentang capaian kinerja pelayanan, motivasi dalam peningkatan kualitas pelayanan, 

mewujudkan kinerja penyelenggaraan pemerintahan, meningkatkan akuntabilitas 

serta kepercayaan masyarakat khususnya pada unit pelayanan terkait. 

Ruang lingkup pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yaitu 

meliputi UPTD Dermaga Lokal Tanjung Redeb, Dermaga Wisata Sanggam dan Unit 

Pengujian Kendaraan Bermotor/PKB. 

Ucapan terima kasih kami sampaikan atas dukungan dan kerjasama semua 

pihak atas terwujudnya penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 

ini, baik kepada internal Dinas Perhubungan Kabupaten Berau maupun steakholder. 

Kami bersedia menerima masukan atau kritikan yang sifatnya membangun dan dapat 

memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi referensi terhadap proses perbaikan 

pelayanan publik dimasa yang akan datang. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kualitas pelayanan yang belum sesuai dengan harapan menyebabkan masih 

adanya keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik khususnya pelayanan yang 

diberikan oleh pemerintah. Hal ini dapat berdampak buruk terhadap citra pemerintah 

dalam pemberian pelayanan publik.  

Dalam era reformasi dewasa ini, pemerintah terus berupaya untuk 

memperbaiki kualitas pelayan publik sehingga citra negatif terhadap pemerintah 

dapat diperbaiki. Salah satu kebijakan yang diambil pemerintah dalam rangka 

memperbaiki citra negatif tersebut yaitu dengan mengeluarkan Keputusan Menteri 

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 81 Tahun 

1995, yang mengamanatkan untuk memberikan layanan prima sehingga memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Berkaitan dengan itu diharapkan kepada seluruh jajaran 

pemerintah yang melakukan pelayanan langsung kepada masyarakat hendaknya 

memperbaiki setiap sektor pelayanan yang masih dianggap kurang.  

Sebagai tolok ukur kepuasan masyarakat maka perlu dilakukan survei 

terhadap pelayanan pemerintah yang diberikan kepada masyarakat. Pedoman umum 

penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau 

mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara & Reformasi 

Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

Sebagai salah satu upaya perbaikan terhadap pelayanan kepada masyarakat 

tentunya perlu kita ketahui letak kelemahan pelayanan tersebut. Oleh karena itu Dinas 

Perhubungan, Kabupaten Berau perlu melakukan Survei Kepuasan Masyarakat untuk 

dijadikan tolok ukur dalam menilai kualitas pelayanan kepada masyarakat dan 

sebagai bahan pertimbangan untuk melakukan perbaikan di masa yang akan datang. 
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1.2 Dasar Hukum 

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, 

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038) ; 

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2014 tentang 

Pemerintah Daerah (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 

244, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5587), 

sebagaimana telah dirubah dengan Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-

Undang Nomor 2 Tahun 2014 tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 

23 tahun 2014 tentang Pemerintah Daerah (Lembaran Negara Republik 

Indonesia Tahun 2014 Nomor 246); 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 38 Tahun 2007 tentang, Pembagian Urusan 

Pemerintahan Antara Pemerintah, Pemerintah Daerah Provinsi dan Pemerintah 

Kabupaten/Kota (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2007 Nomor 

82, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4747); 

4. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan 

dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat. 

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara & Reformasi Birokrasi 

Nomor 16 Tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik; 

6. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 63/KEP/M2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

7. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (Kep/26/M.PAN/2/2004 

tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan Akuntabilitas Dalam 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

8. Perda Kabupaten Berau Nomor 13 tahun 2009 tanggal 17 Juli 2009, tentang 

rincian Tugas Pokok, Fungsi dan Tata Kerja Dinas Perhubungan, Komunikasi 

dan Informatika Kabupaten Berau. 
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1.3 Pengertian Umum 

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Survey Kepuasaan Masyarakat (SKM) terdapat 

beberapa pengertian yang perlu dljelaskan yaitu : 

a. Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah pengukuran secara komprehensif 

kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara pelayanan publik.  

b. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

c. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara negara, 

korporasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan   undang-undang 

untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-

mata untuk kegiatan pelayanan publik. 

d. Masyarakat adalah orang, pegawai instansi pemerintah, instansi pemerintah dan 

dunia usaha yang menerima pelayanan publik. 

e. Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja pelayanan pada Dinas Perhubungan, 

Kabupaten Berau. 

f. Pemberi Pelayanan Publik adalah pegawai Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau 

yang melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan. 

g. Penerima Pelayanan Publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi 

pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur 

penyelenggara pelayanan publik. 

h. Kepuasaan Pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap 

kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik. 

i. Unsur survey kepuasan masyarakat adalah Faktor atau aspek yang dijadikan 

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 
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j. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pelaksanaan survey 

sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan 

dari aparatur penyelenggara pelayanan. 

1.4 Maksud dan Tujuan 

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat 

adalah: 

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Unit pelayanan 

pada Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau, Survey Kepuasan Masyarakat adalah 

merupakan gambaran tentang kinerja pelayanan unit yang bersangkutan yang 

dapat dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka 

peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya. 

2. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan pelayanan 

melalui Data dan Informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh 

dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat 

dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik. 

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan 

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

penyelenggara pelayanan publik. 

4. Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Unit pelayanan Dinas 

Perhubungan, Kab.Berau sebagai salah satu SKPD penyelenggaraan pelayanan 

publik. 

5. Untuk mengetahui kinerja Aparatur penyelenggaraan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh Unit pelayanan Dinas Perhubungan, Kab.Berau  

6. Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu 

diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif, antar unit 

penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan. 

7. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit 

pelayanan Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau. 

8. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik pada Unit pelayanan Dinas Perhubungan, 
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Kab.Berau sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

1.5 Manfaat 

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan yang sangat 

penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut : 

1. Diketahuinya tingkat kinerja penyelengaraan pelayanan yang telah dilaksanakan 

oleh unit pelayanan publik secara periodik. 

2. Adanya data perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan pelayanan 

melalui informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik. 

3. Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan penilaian 

masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

penyelenggara pelayanan publik. 

4. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggara pelayanan publik. 

5. Diketahuinya gambaran umum tentang kinerja unit pelayanan oleh masyarakat. 

6. Memudahkan pihak berwenang dalam mempertimbangkan guna penetapan 

kebijakan pada masa yang akan datang. 

7. Munculnya persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan dalam upaya 

peningkatan kinerja pelayanan. 

8. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit 

pelayanan Dinas Perhubungan, Kab.Berau 

9. Diketahuinya Survey Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada Unit pelayanan Dinas Perhubungan, Kominfo 

Kabupaten Berau 

1.6 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas 

Perhubungan Kabupaten Berau yaitu meliputi UPTD Dermaga Lokal Tanjung Redeb 
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, Dermaga Wisata Sanggam dan Unit Pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor 

(PKB). 

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat pada Dinas 

Perhubungan Kabupaten berlangsung pada bulan Oktober - Desember Tahun 2021, 

survey dilakukan terhadap 3 unit Pelayanan yaitu Unit Pelayan Teknis /UPT Dermaga 

Lokal Tanjung Redeb, Dermaga Wisata Sanggam dan UPT Pelayanan Pengujian 

Kendaraan Bermotor (PKB). Dengan mengedarkan masing-masing 100 (Seratus) 

kuesioner disetiap unit pelayanan.  
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BAB II  

GAMBARAN UMUM SKPD & METODOLOGI PENGUKURAN 

 

2.1 Profil SKPD 

Dasar pembentukan Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau adalah Peratuaran 

Daerah (Perda) Kabupaten Berau Nomor 13 Tahun 2009 tentang Pembentukan 

Organisasi dan Tata Kerja Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau. Dalam rangka 

penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan dan pelayanan masyarakat, Dinas 

Perhubungan, Kabupaten Berau sebagai satuan unit kerja pemerintah daerah 

mempunyai struktur organisasi sebagai berikut: 

1. Kepala Dinas  

2. Sekretariat, membawahi : 

a. Sub Bagian Penyusunan Program Keuangan dan Aset 

b. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

3. Bidang Perhubungan Angkutan, membawahi : 

a. Seksi Angkutan Darat 

b. Seksi Angkutan SDP 

c. Seksi Pengendali dan Operasional 

4. Bidang Lalu Lintas Jalan, membawahi : 

a. Seksi Managemen Rekayasa Lalu Lintas 

b. Seksi Sarana dan Prasarana LLAJ 

c. Seksi ATCS 

5. Bidang Pelayaran ,membawahi : 

a. Seksi Lalu Lintas Angkutan Laut 

b. Seksi Kepelabuhanan 

c. Seksi Sarpras Keselamatan Pelayaran 

6. UPTD 

7. Kelompok Jabatan Fungsional 
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Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Berau Nomor 13 Tahun 2009, Tugas 

Pokok dari Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kabupaten Berau 

adalah menyelenggarakan sebagian kewenangan daerah dalam bidang perhubungan, 

komunikasi dan informatika berdasarkan azas otonomi dan tugas-tugas pembantuan. 

Untuk menyelenggarakan tugas pokoknya, Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau 

mempunyai fungsi : 

1. Merumuskan kebijakan teknis dibidang perhubungan,; 

2. Penyelenggaraan urusan pemerintahan serta pelayanan umum dibidang 

perhubungan,; 

3. Pembinaan dan pelaksanaan tugas dibidang perhubungan,; 

4. Penyelenggaraan urusan kesekretariatan; 

5. Pembinaan kelompok jabatan fungsional; 

6. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan tugas dan 

fungsinya. 

2.2 Tahapan Kegiatan Survey 

 

 

        

 

 

 

 

              

 

 

 

 

 

Gambar 1. Alur Diagram pengolahan data 

 

Persiapan 

Pengumpulan Data 

Data Terpilih 

Pengolahan dan Analisis 

Data 

Penyusunan Laporan 

Hasil 

Selesai 



9 
 

2.3 Variabel Survey 

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat ( SKM ) menggunakan alat bantu 

berupa kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat pengguna layanan sebagai 

responden secara langsung, pertanyaan kuesioner meliputi 9 (Sembilan) unsur yaitu : 

1. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis ataupun administrasi yang 

diperlukan untuk memproses suatu pelayanan;  

2. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang dilihat dari 

kesederhanaan, dan kejelasan alur pelayanan;  

3. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan 

ketentuan yang dilaksanakan;  

4. Kepastian biaya pelayanan, yaitu Kepastian biaya yang dikeluarkan dengan 

biaya yang telah ditetapkan;  

5. Hasil Pelayanan, yaitu tentang kesesuain antara hasil pelayanan yang diberikan 

oleh unit kerja penyelenggara pelyanan dengan ketentuan yang telah ditetapkan 

dalam standar pelayanan; 

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu kemampuan yang dimiliki petugas dalam 

memberikan pelayanan, baik dari aspek pengetahuan, keahlian, ketrampilan & 

pengalaman;  

7. Prilaku petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas secara ramah dan sopan serta 

menghormati dan menghargai masyarakat;  

8. Standar pelayanan, yaitu kesesuain standar pelayanan dengan kesanggupan dan 

kewajiban unit kerja dalam memberikan pelayanan sebagimana tertuang dalam 

standar pelayanan/maklumat pelayanan;  

9. Penanganan pengaduan, yaitu mekanisme & tindak lanjut penanganan 

pengaduan, saran masukan di unit kerja penyelenggara pelayanan publik;  

10. Kenyamanan dan Kebersihan, yaitu kenyamanan dan kebersihan tempat 

pelayanan pada unit kerja. 

2.4  Responden 

 Responden dipilih secara acak (random sampling) yang ditentukan sesuai dengan 

cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Dalam memenuhi akurasi hasil 
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penyusunan Survey, responden terpilih ditetapkan minimal 100 orang dari jumlah 

populasi penerima layanan, dengan dasar (Jumlah unsur ) x 10 = jumlah responden 

10 x 10 = 100 responden. Pelaksanaan dilapangan untuk masing-masing unit 

pelayanan ditetapkan 100 responden.  

2.5 Metode Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu data yang 

diperoleh menggunakan kuesioner terstruktur. Kuesioner SKM dibagikan pada saat 

jam pelayanan di lokasi masing – masing unit pelayanan publik dengan jumlah 100 

responden per unit pelayanan, pada saat masyarakat datang untuk mengurus suatu 

pelayanan maka pengguna layanan akan dipersilahkan untuk mengisi kuesioner yang 

telah disediakan dalam periode Oktober-Desember 2021. 

2.6 Bentuk Jawaban 

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan 

tidak baik. Untuk kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai 

persepsi 2, baik diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4. penilaian 

terhadap unsur prosedur pelayanan, bila : 

1. Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak 

sederhana, alurnya tidak mudah, loket/tahapan untuk memperoleh layanan 

terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak efektif.  

2. Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan masih 

belum mudah, sehingga prosesnya belum efektif.  

3. Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa mudah, 

sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan.  

4. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa 

sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.  

2.7 Pengolahan dan Analisis Data 

Hasil survei disusun dalam bentuk Laporan yang akan menjadi dokumen 

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Unit pelayanan dari 
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olahan dan analisis data yang dapat dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan 

atau keperluan lain berdasarkan ketentuan yang berlaku. 

 Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” 

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang 

yang sama dengan rumus sebagai berikut:  

 

 

 

Gambar 2. Bobot Nilai 

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

 

 

Gambar 3. Nilai IKM 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100 

maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan 

rumus sebagai berikut: 

 

 

 

 

Gambar 4. Interpretasi 

Untuk melakukan analisa terhadap hasil perhitungan indeks dengan persepsi 

pelayananan, maka dapat dilihat dari tabel sebagaimana tersebut di bawah: 

 

 

 

 

 

Bobot nilai rata-rata tertimbang =       Jumlah Bobot =          1        =  0,1 

                                                                      Jumlah Unsur            10 

IKM = Total dari Nilai Persepsi Per Unsur X Nilai penimbang 

           Total unsur yang terisi  

IKM Unit Pelayanan x 25 
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Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan 

Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit 

SKM Konversi SKM Pelayanan Pelayanan 

1,00 – 1,75 25,00 – 43,75 D         TIDAK BAIK 

1,76 – 2,50 43,76 – 62,50 C KURANG BAIK 

2,51 – 3,25 62,51 – 81,25 B BAIK 

3,26 – 4,00 81,26 – 100,00 A SANGAT BAIK 

 

2.8 Penyusunan Laporan 

Kuesioner yang telah di isi oleh responden kemudian dikumpulkan dan 

diolah secara kuantitatif dengan menggunakan aplikasi Excel. Proses dan analisis 

data sesuai dengan petunjuk dalam Keputusan MENPAN Nomor 

KEP/25/M.PAN/2/2004, sehingga terstandardisasi secara nasional. Selain itu survei 

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) ini juga dapat dilakukan penyesuaian dengan 

kondisi spesifik unit/lembaga pelayanan yang bersangkutan, selanjutnya dapat 

diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi yang lebih baik terhadap 

data yang di dapat sehingga hasil survei dapat lebih bermanfaat. 

2.9 Pengelompokan Hasil Penyusunan SKM 

 Hasil pengukuran SKM Dinas Perhubungan, dikelompokkan dalam 2 (Dua) 

rumpun yaitu : 

1) UPT Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB) 

2) Dermaga Wisatas Sanggam 

3) UPT Dermaga Lokal Teratai 
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BAB III 

HASIL PENGUKURAN DAN PENGOLAHAN DATA 

3.1 Hasil Pengukuran 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh unit pelayanan instansi pemerintah. Pelaksanaan survei pada tahun 

2022 dilakukan secara mandiri oleh Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau. Untuk 

pelayanan unit Pengujian Kendaraan Bermotor/PKB dan UPTD Dermaga Lokal 

Teratai.  

Survei ini sendiri dilakukan terhadap 300 responden di mana setiap unit kerja 

pelayanan mengambil sampling sebanyak 100 responden. 

A. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Dermaga Lokal 

Teratai 

Profil responden Unit pelayanan Dermaga Lokal Tanjung Redeb yaitu sebagai 

berikut: 

No. Karakteristik Persentase 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 92.00% 

    Perempuan 8.00% 

2 Kelompok Umur < 20 th 0.00% 

    20 - 29 th 21.00% 

    30 - 39 th 39.00% 

    40 - 49 th 30.00% 

    > 50 th 10.00% 

3 Pendidikan SD kebawah 4.00% 

    SMP 11.00% 

    SMA 54.00% 

    Diploma 12.00% 

    S-1 15.00% 

    S-2 keatas 4.00% 

4 Pekerjaan Utama PNS/TNI/Polri 10.00% 

    Pegawai Swasta 13.00% 

    Wiraswasta/Usahawan 51.00% 

    Pelajar/Mahasiswa 2.00% 

    Lainnya 24.00% 
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Tabel 2. Profil Responden Unit Pelayanan Dermaga Lokal Teratai 

1) Jenis Kelamin 

Dari tabel tersebut di atas dapat dilihat bahwa pengguna layanan di 

Dermaga Lokal Tanjung Redeb di dominasi oleh laki-laki.  Hal ini terlihat dari 

yang memberikan pendapat seluruhnya sembilan puluh dua persen (92%) 

adalah responden dengan jenis kelamin laki laki. 

 

2) Kelompok Umur/Usia 

Responden yang paling banyak memberikan pendapat berdasarkan usia 

yaitu pada usia 30 – 39  tahun yaitu sebesar 39.00%. Usia antara < 20 tahun 

sebanyak 0.00%, sedangkan usia di atas 50 tahun sebanyak 10.00%.  Dari data 

tersebut di atas, dapat dilihat sebagian besar responden berusia Antara 30-an 

sampai 49  tahun. 

 

Gambar 5. Grafik Kelompok Umur Responden 

3) Pendidikan 

Responden yang memberikan pendapat berdasarkan latar belakang 

pendidikan yaitu pendidikan SD sebesar 4%, SMP sebesar 11%, SMA sebesar 

54%, D3 sebesar 12 %, S1 sebesar 15 % dan S2 sebesar 4 %. Dengan demikian 

0.00%
21.00%

39.00%

30.00%

10.00%

Grafik Kelompok Umur Responden

Kelompok Umur < 20 th

Kelompok Umur 20 - 29 th

Kelompok Umur 30 - 39 th

Kelompok Umur 40 - 49 th

Kelompok Umur > 50 th
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maka responden dengan pendidikan SMA yang paling banyak memberikan 

pendapat. Berikut  grafik tersebut di atas:  

 

Gambar 6. Grafik Tingkat Pendidikan Responden 

4) Pekerjaan 

Dari profil responden berdasarkan pekerjaan tersebut di atas maka dapat 

dilihat bahwa responden yang memberikan pendapat dalam Survey Kepuasan 

Masyarakat ini sebagian besar yang mempunyai pekerjaan 

Wiraswasta/Usahawan yaitu sebesar 52%, sedangkan terbanyak ke dua ialah 

pekerjaan lainnya sebesar 25%. Dan selanjutnya diikuti ol;eh Pegawai Swasta 

dan PNS/TNI/Polri sebesar 13% dan 10%. 

 

Gambar 8. Grafik karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan. 
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Hasil pelaksanaan survei SKM di unit pelayanan UPTD Dermaga Lokal 

Teratai Dinas Perhubungan tahun 2021 adalah sebagai berikut: 

 

 Tabel 3. Hasil SKM Pelayanan Publik UPTD Dermaga Lokal Teratai 

  

Kesimpulan : 

Nilai IKM setelah dikonversi    = 79,88 

Mutu pelayanan     = B 

Kinerja Unit Pelayanan    = Baik 

Dari tabel dapat dilihat bahwa dengan Nilai SKM 80 disimpulkan bahwa 

Kategorisasi Mutu Pelayanan “B” dan Kinerja Unit Pelayanan adalah BAIK. 

Jika dilihat dari Nilai Rata-Rata (NRR) unsur pelayanan, unsur yang memiliki 

Nilai tertinggi adalah unsur “Perilaku Petugas” (3,61) , sedangkan unsur dengan 

Nilai Rata-Rata terendah adalah unsur “Waktu Penyelasaian Pelayanan” (2,88). 

Angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi 

diperoleh dari Kesesuaian Biaya Pelayanan sedangkan tingkat kepuasaan paling 

rendah berada pada Waktu Penyelesaian Pelayanan. 

Unsur pelayanan yang masih mendapatkan nilai dibawah rata-rata semua 

unsur (3.30) dan perlu mendapatkan perhatian untuk diperbaiki dan 

ditingkatkan sebagai berikut : 

a. Prosedur Pelayanan ( NRR 3.07 )  

No. Unsur Pelayanan 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

1 Persyaratan pelayanan 3,24 

2 Prosedur pelayanan 3,03 

3 Waktu penyelesaian pelayanan 2,88 

4 Kesesuaian biaya pelayanan 3,30 

5 Kesesuain Hasil Pelayanan 3,23 

6 Kemampuan petugas pelayanan 3,20 

7 Prilaku Petugas 3,61 

8 Kesesuain Standar pelayanan 3,09 

9 Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan pengaduan 3,29 

10 Standar kebersihan dan kenyamanan  3,08 

  Rata-rata Tertimbang 3,20 
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b. Waktu Penyelesaian Pelayanan ( NRR 2,77 )  

c. Kesesuaian Hasil Pelayanan (NRR 3,23) 

d. Perilaku Petugas (NRR 3,25) 

e. Kesesuaian Standar Pelayanan (3,20) 

f. Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan (NRR 3,28) 

g. Standar Kebersihan dan Kenyamanan (NRR 3,05) 

5) Dokumentasi Kegiatan. 

 

Gambar 9. Dokumentasi Pengisian Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat di UPT Dermaga Lokal 

Teratai. 

 

B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Kendaraan 

Bermotor 

Profil responden Unit pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor yaitu 

sebagai berikut: 

No. Karakteristik   Persentase 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 89% 

    Perempuan 11% 

2 Kelompok Umur < 20 th 0% 
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    20 - 29 th 17% 

    30 - 39 th 40% 

    40 - 49 th 31% 

    > 50 th 12% 

3 Pendidikan SD kebawah 1,03% 

    SMP 9,28% 

    SMA 39,18% 

    Diploma 12,37% 

    S-1 35,05% 

    S-2 keatas 3,09% 

4 Pekerjaan Utama PNS/TNI/Polri 11% 

    Pegawai Swasta 12% 

    Wiraswasta/Usahawan 45% 

    Pelajar/Mahasiswa 0% 

    Lainnya 32% 
Tabel 4. Profil responden Unit pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor 

1) Jenis Kelamin 

Dari grafik tersebut di atas dapat dilihat bahwa pelayanan di Unit 

Pengujian Kendaraan Bermotor juga di dominasi oleh laki-laki.  Hal ini terlihat 

dari yang memberikan pendapat dari seratus responden adalah dengan jenis 

kelamin Laki Laki yaitu sebesar 89%, sedangkan di sisi Perempuan hanya 

sebanyak 11%. 

2) Kelompok Umur/Usia 

Responden yang paling banyak memberikan pendapat berdasarkan usia 

yaitu pada usia diatas 30 s/d 39 tahun yaitu sebesar 40.%, disusul Usia antara 

40 sampai 49 tahun sebanyak 31%, sedangkan usia Antara 20 sampai dengan 

29 tahun sebanyak 17% dan 12%.  
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Gambar 10. Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

3) Pendidikan 

Responden yang memberikan pendapat berdasarkan latar belakang 

pendidikan yaitu pendidikan SD/tidak lulus sebesar 2,02%, SMP sebesar 

12,12%, SMA sebesar 52,53%, Diploma sebesar 12,12%, S1 sebesar 18,18% 

dan S2 sebesar 3,03%. Dengan demikian maka responden dengan pendidikan 

SMA yang paling banyak memberikan pendapat. Berikut  grafik tersebut di 

atas:  

  

Gambar 11. Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
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4) Pekerjaan 

Dari profil responden berdasarkan pekerjaan tersebut di atas maka dapat 

dilihat bahwa responden yang memberikan pendapat dalam Survey Kepuasan 

Masyarakat ini sebagian besar yang mempunyai pekerjaan  

Wiraswasta/Usahawan yaitu sebesar 56%, disusul Pekerjaan Lainnya sebesar 

21%, Pegawai Swasta sebesar 12%, PNS/TNI/Polri sebesar 11%, 

Pelajar/Mahasiswa yaitu sebesar 0%.  

 

Gambar 12. Grafik Karaktersistik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan. 

Hasil survei SKM dan Nilai Rata-Rata (NRR) per unsur pada Pelayanan 

Retribusi Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB) dapat ditampilkan sebagai 

berikut : 

No. Unsur Pelayanan 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

1 Persyaratan pelayanan 3,40 

2 Prosedur pelayanan 3,49 

3 Waktu penyelesaian pelayanan 3,20 

4 Kesesuaian biaya pelayanan 3,68 

5 Kesesuain Hasil Pelayanan 3,56 

6 Kemampuan petugas pelayanan 3,43 

7 Prilaku Petugas 3,37 

8 Kesesuain Standar pelayanan 3,41 

9 
Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan 

pengaduan 
3,37 

10 Standar kebersihan dan kenyamanan 3,30 
 Rata-rata Tertimbang 3,20 
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Tabel 5. Rata-Rata Skm Per Unsur 

Kesimpulan :    

Nilai IKM setelah dikonversi    = 85,53 

Mutu pelayanan     = B 

Kinerja Unit Pelayanan    = Sangat Baik 

 

Dari tabel dapat dilihat bahwa dengan Nilai SKM 82,25 disimpulkan 

bahwa Kategorisasi Mutu Pelayanan “B” dan Kinerja Unit Pelayanan adalah 

BAIK. Jika dilihat dari Nilai Rata-Rata (NRR) unsur pelayanan, unsur yang 

memiliki Nilai tertinggi adalah unsur “Kesesuaian Biaya Pelayanan” (3,68), 

sedangkan unsur dengan Nilai Rata-Rata terendah adalah unsur “Kesesuain 

Standar pelayanan” (2,95). Angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pelayanan paling tinggi diperoleh dari Kesesuaian Biaya Pelayanan sedangkan 

tingkat kepuasaan paling rendah berada pada Kesesuain Standar pelayanan. 

Unsur pelayanan yang masih mendapatkan nilai dibawah rata-rata semua 

unsur (3.30) dan perlu mendapatkan perhatian untuk diperbaiki dan 

ditingkatkan sebagai berikut : 

a) Kesesuaian Standar Pelayanan ( NRR 2,95)  

b) Kemampuan petugas pelayanan ( NRR 3.11 )  

c) Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan pengaduan ( NRR 3.12 )  

5) Dokumentasi Kegiatan 
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Gambar 13. Dokumentasi Kegiatan Survey 

C. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Dermaga Sanggam. 

Profil responden Unit pelayanan Dermaga Sanggam yaitu sebagai berikut: 

No. Karakteristik Persentase 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 39.00% 

    Perempuan 61.00% 

2 Kelompok Umur < 20 th 9.00% 

    20 - 29 th 40.00% 

    30 - 39 th 32.00% 

    40 - 49 th 15.00% 

    > 50 th 4.00% 

3 Pendidikan SD kebawah 2.00% 

    SMP 14.00% 

    SMA 32.00% 

    Diploma 18.00% 

    S-1 29.00% 

    S-2 keatas 5.00% 

4 
Pekerjaan 
Utama 

PNS/TNI/Polri 13.00% 

    Pegawai Swasta 16.00% 

    Wiraswasta/Usahawan 28.00% 

    Pelajar/Mahasiswa 21.00% 

    Lainnya 22.00% 

 

Tabel 6. Profil Responden Unit pelayanan Dermaga Sanggam. 

1) Jenis Kelamin 

Dari grafik tersebut di atas dapat dilihat bahwa pelayanan di Unit 

Dermaga Sanggam terlihat lebih banyak perempuan.  Hal ini terlihat dari yang 

memberikan pendapat dari seratus responden adalah dengan jenis kelamin Laki 

Laki sebesar 39,00 %, dan di sisi Perempuan sebanyak 61,00%. 

2) Kelompok Umur/Usia 

Responden yang paling banyak memberikan pendapat berdasarkan usia 

yaitu pada usia diatas 20 s/d 29 tahun yaitu sebesar 40.%, disusul Usia antara 

30 sampai 39 tahun sebanyak 32%, sedangkan usia Antara 40 sampai dengan 

49 tahun sebanyak 15% disusul usia <20 tahun sebesar 9 % dan diatas 50 tahjun 
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sebesar 4%.  

  

Gambar 14. Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

3) Pendidikan 

Responden yang memberikan pendapat berdasarkan latar belakang 

pendidikan yaitu pendidikan SD/tidak lulus sebesar 2%, SMP sebesar 14%, 

SMA sebesar 32%, Diploma sebesar 18%, S1 sebesar 29% dan S2 sebesar 5%. 

Dengan demikian maka responden dengan pendidikan SMA dan S1 yang paling 

banyak memberikan pendapat. Berikut  grafik tersebut di atas:  
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Gambar 5. Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

4) Pekerjaan 

Dari profil responden berdasarkan pekerjaan tersebut di atas maka dapat 

dilihat bahwa responden yang memberikan pendapat dalam Survey Kepuasan 

Masyarakat ini sebagian besar yang mempunyai pekerjaan  

Wiraswasta/Usahawan yaitu sebesar 28%, disusul Pekerjaan Lainnya sebesar 

22%, Pegawai Swasta sebesar 16%, Pelajar/Mahasiswa 21%, PNS/TNI/Polri 

yaitu sebesar 13%.  

 

Gambar 16. Grafik Karaktersistik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

Hasil survei SKM dan Nilai Rata-Rata (NRR) per unsur pada Pelayanan 

Dermaga Sanggam dapat ditampilkan sebagai berikut : 

 

No. Unsur Pelayanan 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

1 Persyaratan pelayanan 3,12 

2 Prosedur pelayanan 2,85 

3 Waktu penyelesaian pelayanan 2,84 

4 Kesesuaian biaya pelayanan 3,01 

5 Kesesuain Hasil Pelayanan 2,89 

6 Kemampuan petugas pelayanan 3,15 
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7 Prilaku Petugas 3,01 

8 Kesesuain Standar pelayanan 3,27 

9 Standar Kebersihan dan Kenyamanan 3,14 

10 Standar kebersihan dan kenyamanan  3,16 

  Rata-rata Tertimbang 3,12 
Tabel 7. Rata-Rata Skm Per Unsur 

Kesimpulan :    

Nilai IKM setelah dikonversi    = 76,10 

Mutu pelayanan     = B 

Kinerja Unit Pelayanan    = Baik 

 

Dari tabel dapat dilihat bahwa dengan Nilai SKM 76,10 disimpulkan 

bahwa Kategorisasi Mutu Pelayanan “B” dan Kinerja Unit Pelayanan adalah 

BAIK. Jika dilihat dari Nilai Rata-Rata (NRR) unsur pelayanan, unsur yang 

memiliki Nilai tertinggi adalah unsur “Kesesuaian Standar Pelayanan” (3,27) , 

sedangkan unsur dengan Nilai Rata-Rata terendah adalah unsur “Waktu 

Penyelasaian Pelayanan” (2,84) dan “Prosedur Pelayanan” (2,85). Angka ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari 

Kesesuaian Biaya Pelayanan dan Kemampuan Petugas Pelayanan sedangkan 

tingkat kepuasaan paling rendah berada pada Waktu Penyelesaian Pelayanan. 

Unsur pelayanan yang masih mendapatkan nilai dibawah rata-rata semua 

unsur (3.30) dan perlu mendapatkan perhatian untuk diperbaiki dan 

ditingkatkan sebagai berikut : 

a. Persyaratan Pelayanan ( NRR 3,12)  

b. Prosedur Pelayanan ( NRR 2,85 )  

c. Waktu Penyelesaian Pelayanan ( NRR 2,84 ) 

d. Kesesuaian biaya pelayanan ( NRR 3,01)  

e. Kesesuaian Hasil Pelayanan (NRR 2,89) 

f. Kemampuan petugas pelayanan (NRR 3,15) 

g. Perilaku Petugas (NRR 3,01) 

h. Kesesuaian Standar Pelayanan (NRR 3,27) 

i. Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan (NRR 3,14) 
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j. Standar Kebersihan dan Kenyamanan (NRR 3,16) 

 

D. Evaluasi Unsur Terlemah. 

Hasil evaluasi pada ketiga unit pelayanan Dinas Perhubungan,  Kabupaten 

Berau berdasarkan nilai diatas dapat diketahui unsur terlemah sebagaimana tabel 

dibawah ini : 

 

No. Unsur Pelayanan Frekuensi 

1 Persyaratan pelayanan 2 

2 Prosedur pelayanan 2 

3 Waktu penyelesaian pelayanan 3 

4 Kesesuaian biaya pelayanan 1 

5 Kesesuain Hasil Pelayanan 2 

6 Kemampuan petugas pelayanan 2 

7 Prilaku Petugas 1 

8 Kesesuain Standar pelayanan 2 

9 Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan pengaduan 2 

10 Standar kebersihan dan kenyamanan  2 

Tabel 8. Unsur Pelayanan Terlemah / Dibawah Rata-Rata 

Dari tabel dapat dilihat bahwa hamper semua unsur dikeluhkan oleh 

masyarakat, hanya unsur Perilaku Petugas dan Kesesuaian Biaya Pelayanan saja 

yang menurut masyarakat dan pengguna layanan cukup baik.Tentunya ini akan 

menjadi bahan evaluasi dan instropeksi bagi Dinas Perhubungan Kabupaten 

Berau yang mana nilai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Dinas 

Perhubungan justru menurun dari tahun sebelumnya.  
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

4.1 KESIMPULAN  

Gambaran dan analisis hasil capaian SKM yang disajikan dalam laporan ini 

diharapkan merupakan cerminan persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan Unit Pelayanan Publik Dinas Perhubungan, Kabupaten Berau sehingga 

rencana perbaikan yang akan dirumuskan benar-benar mencapai sasaran yang 

diinginkan masyarakat pengguna pelayanan publik. Dari uraian pada bab 

sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Survei SKM periode Desember 2022 dilaksanakan pada 3 (tiga) Unit 

Pelayanan  yang dikelompokkan sebagai berikut :  

a. Pelayanan Retribusi Usaha Pelayanan Pelabuhan/UPTD Dermaga 

b. Pelayanan Retribusi Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB) 

c. Unit Pelayanan Dermaga Wisata Sanggam. 

2. Dari hasil pelaksanaan survei SKM yang dilaksanakan pada 3 Unit Pelayanan 

dimaksud, secara umum menunjukkan hasil yang BAIK.  

3. Hasil Survei SKM pada 3 unit pelayanan Dinas Perhubungan Kabupaten 

Berau diketahui bahwa unsur yang paling banyak dikeluhkan adalah unsur 

“Persyaratan Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Waktu Penyelesaian Pelayanan, 

Kesesuaian Pelayanan, Kemampuan Petugas Pelayanan, Kesesuaian  Standar 

Pelayanan, Mekanisme & Tindak Lanjut Penanganan pengaduan dan Standar 

Kebersihan dan Kenyamanan”.  

 

4.2   SARAN  

   Walaupun mendapatkan persepsi BAIK dari masyarakat, tentunya masih 

banyak hal-hal yang perlu mendapatkan perhatian. Oleh karena itu disampaikan 

rekomendasi dalam membantu kinerja dan pelayanan kepada masyarakat, 

antara lain : 

1. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan dengan memperhatikan 
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kebutuhan dan harapan masyarakat dari unsur pelayanan yang masih 

mendapat persepsi kepuasan terendah atau dibawah rata-rata di masing-

masing unit pelayanan publik, agar tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan dapat lebih baik lagi.  

2. Meningkatkan Kualitas SDM dibidang pelayanan KIR bersertifikasi sehingga 

dapat meningkatkan Kemampuan petugas pelayanan dengan metode dibawah 

ini: 

a. memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas.  

b. memberikan informasi secara komunikatif baik secara langsung 

maupun  melalui media kepada pengguna layanan.  

c. memberikan penghargaan (reward) dan sanksi (punishment) kepada 

petugas.  

3. Perlu mempedomani Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah dibuat 

dan Standar Pelayanan Publik (SPP) dalam memberikan pelayanan serta 

menindaklanjuti dengan Maklumat Pelayanan sebagai bentuk janji/ komitmen 

untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dan berkualitas kepada 

pengguna layanan.  

4. Diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat pengguna 

layanan terhadap petugas dalam memberikan pelayanan.  

5. Kegiatan penyusunan SKM perlu terus dilaksanakan sebagai salah satu cara 

untuk meningkatkan kualitas dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik, jika mungkin survei dilakukan secara periodik (3 sampai dengan 6 

bulan sekali atau sekurang-kurangnya 1 tahun sekali) secara berkelanjutan, 

sehingga dapat dilakukan peningkatan tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik
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LAMPIRAN 

1. Rekapitulasi Hasil Survey UPTD Dermaga Lokal 

2. Rekapitulasi Hasil Survey Unit Pengujian Kendaraan Bermotor 

3. Form Hasil Survey 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUISIONER IKM

DATA PENCACAH

Nama : Tommy Mahendra S.

NIP :

DATA UNIT PELAYANAN

Unit Pelayanan : UPT PENGUJIAN KENDARAAN BERMOOTOR

Jenis Pelayanan : SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

DATA MASYARAKAT

Jenis Kelamin : Ket Jumlah Persen

1. Laki-laki 89 89.00%

2. Perempuan 11 11.00%

TOTAL 100 100.00%

Umur : Ket Jumlah Persen

1. < 20 thn 0 0.00%

2. 20 - 29 thn 17 17.00%

3. 30 - 39 thn 40 40.00%

4. 40 - 49 thn 31 31.00%

5. > 50 thn 12 12.00%

TOTAL 100 100.00%

Pendidikan Terakhir : Ket Jumlah Persen

1. SD kebawah 1 1.03%

2. SLTP 9 9.28%

3. SLTA 38 39.18%

4. D1/D3/D4 12 12.37%

5. S1 34 35.05%

6. S2 keatas 3 3.09%

TOTAL 97 100.00%

Pekerjaan Utama : Ket Jumlah Persen

1. PNS/TNI/POLRI 11 11.00%

2. Pegawai Swasta 12 12.00%

3. Wiraswasta/Usahawan 45 45.00%

4. Pelajar/Mahasiswa 0 0.00%

5. Lainnya 32 32.00%

TOTAL 100 100.00%



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

101 36 3 1 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4

102 31 3 1 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3

103 27 2 1 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3

104 40 4 1 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2

105 41 4 1 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3

106 38 3 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

107 26 2 1 5 3 3 4 3 2 4 2 2 4 3 3

108 28 2 1 5 5 1 4 4 1 3 2 2 3 1 2

109 41 4 1 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3

110 38 3 1 3 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3

111 36 3 1 3 5 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3

112 34 3 1 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4

113 36 3 1 3 1 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3

114 32 3 1 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3

115 30 3 1 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4

116 29 2 1 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4

117 28 2 1 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

118 39 3 1 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3

119 39 3 1 5 5 4 1 3 4 3 4 3 3 3 3

120 43 4 1 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3

121 41 4 1 5 5 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3

122 40 4 1 5 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4

123 55 5 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

124 32 3 1 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3

125 44 4 1 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3

126 46 4 1 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 2

127 43 4 1 3 5 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3

128 30 3 1 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

129 47 4 1 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3

130 46 4 1 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

131 37 3 1 5 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3

132 51 5 1 5 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4

133 49 4 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3

134 36 3 1 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4

135 32 3 1 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3

136 37 3 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4

137 40 4 1 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4

138 39 3 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4

139 28 2 1 3 2 3 1 3 4 3 3 3 3 3 4

140 28 2 1 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4

141 49 4 1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3

142 54 5 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

143 37 3 1 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3

144 32 3 1 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3

145 39 3 1 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) PENGUJIAN KENDARAAN BERMOTOR



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) PENGUJIAN KENDARAAN BERMOTOR

146 31 3 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

147 42 4 1 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3

148 57 5 1 4 2 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3

149 48 4 1 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3

150 39 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

151 46 4 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4

152 40 4 1 5 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4

153 47 4 1 5 5 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3

154 23 2 2 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4

155 30 3 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4

156 31 3 1 2 5 3 4 2 4 3 2 3 3 3 3

157 42 4 1 3 5 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3

158 48 4 2 5 1 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3

159 42 4 1 5 5 4 3 2 4 3 4 4 3 3 4

160 29 2 2 5 1 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4

161 37 3 1 6 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3

162 39 3 1 2 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4

163 47 4 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3

164 33 3 1 3 5 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3

165 36 3 2 4 1 3 4 2 3 3 3 4 4 3 3

166 32 3 1 5 1 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3

167 34 3 1 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3

168 34 3 2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4

169 35 3 2 5 1 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3

170 37 3 1 5 1 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3

171 28 2 1 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3

172 44 4 1 5 2 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3

173 41 4 2 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3

174 24 2 1 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4

175 26 2 1 2 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4

176 38 3 1 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4

177 47 4 1 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3

178 49 4 1 5 1 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3

179 20 2 1 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

180 27 2 1 5 1 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4

181 37 3 1 6 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3

182 32 3 1 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

183 47 4 1 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3

184 60 5 1 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3

185 52 5 1 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3

186 52 5 1 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3

187 60 5 1 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4

188 49 4 1 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3

189 50 5 1 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

190 29 2 1 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) PENGUJIAN KENDARAAN BERMOTOR

191 30 3 1 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3

192 25 2 1 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

193 51 5 1 5 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4

194 52 5 1 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3

195 48 4 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

196 53 5 1 6 1 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3

197 49 4 1 3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4

198 33 3 1 5 5 3 2 2 4 3 3 3 2 3 3

199 31 3 1 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

200 29 2 2 5 1 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3

340 349 320 368 356 343 337 341 337 330

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

3.40 3.49 3.20 3.68 3.56 3.43 3.37 3.41 3.37 3.30

0.34 0.35 0.32 0.37 0.36 0.34 0.34 0.34 0.34 0.33

Nilai rata2 tertimbang 3.42

85.53

Kesimpulan :

Nilai IKM setelah dikonversi  = 85.53

Mutu pelayanan = B

Kinerja Unit Pelayanan = Baik

IKM

TOTAL

Jumlah Kuisioner

Rata-rata

Rata-rata x bobot



Lampiran : Rekapitulasi Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022
UNIT PELAYANAN DERMAGA SANGGAM

DATA PENCACAH
1 Nama : Sabirin, SE 

NIP :  NIP. 19680915 199303 1 012

DATA UNIT PELAYANAN
Unit Pelayanan : UNIT PELAYANAN DERMAGA SANGGAM
Jenis Pelayanan : UNIT PELAYANAN DERMAGA SANGGAM

DATA MASYARAKAT

Jenis Kelamin : Ket Jumlah Persen
1. Laki-laki 39 39.00%
2. Perempuan 61 61.00%

TOTAL 100 100.00%

Umur : Ket Jumlah Persen
1. < 20 thn 9 9.00%
2. 20 - 29 thn 40 40.00%
3. 30 - 39 thn 32 32.00%
4. 40 - 49 thn 15 15.00%
5. > 50 thn 4 4.00%

TOTAL 100 100.00%

Pendidikan Terakhir : Ket Jumlah Persen
1. SD kebawah 2 2.00%
2. SLTP 14 14.00%
3. SLTA 32 32.00%
4. D1/D3/D4 18 18.00%
5. S1 29 29.00%
6. S2 keatas 5 5.00%

TOTAL 100 100.00%

Pekerjaan Utama : Ket Jumlah Persen
1. PNS/TNI/POLRI 13 13.00%
2. Pegawai Swasta 16 16.00%
3. Wiraswasta/Usahawan 28 28.00%
4. Pelajar/Mahasiswa 21 21.00%
5. Lainnya 22 22.00%

TOTAL 100 100.00%



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

1 21 2 2 3 4 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4
2 25 2 2 5 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3
3 31 3 2 5 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3
4 30 3 2 5 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
5 42 4 2 2 5 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4
6 48 4 2 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 17 1 2 3 4 1 4 3 2 3 3 4 4 3 4
8 38 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4
9 28 2 2 5 2 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3

10 16 1 1 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 3
11 20 2 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4
12 24 2 1 5 5 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4
13 32 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 2 4 4 3
14 27 2 2 5 2 3 3 3 3 2 3 4 4 2 2
15 46 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
16 40 4 2 5 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2
17 27 2 2 5 5 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2
18 23 2 2 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2
19 30 3 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2
20 31 3 1 3 5 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3
21 42 4 1 3 5 1 3 1 1 3 1 1 1 1 3
22 48 4 2 5 1 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3
23 22 2 1 5 5 4 3 3 4 1 3 3 3 3 4
24 29 2 2 5 1 3 3 3 4 3 1 3 4 3 4
25 37 3 2 6 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3
26 39 3 2 2 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4
27 47 4 2 2 3 3 3 3 3 3 4 1 1 3 3
28 20 2 1 3 4 4 3 4 1 1 3 3 3 2 3
29 36 3 2 4 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
30 32 3 1 5 1 4 2 3 4 4 3 3 4 3 3
31 18 1 1 3 4 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3
32 34 3 2 4 3 4 2 3 1 4 4 4 3 3 4
33 19 1 2 3 4 3 2 4 4 2 3 3 3 3 3
34 37 3 1 5 1 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3
35 28 2 1 3 3 4 2 3 2 1 3 4 3 4 3
36 44 4 1 5 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3
37 41 4 2 2 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3
38 19 1 1 3 4 4 3 2 1 3 3 1 3 3 3
39 26 2 2 2 5 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4
40 38 3 2 4 3 3 2 3 3 4 2 1 3 3 4
41 15 1 1 3 4 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3
42 49 4 1 5 1 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3
43 20 2 1 3 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4
44 27 2 1 5 1 3 3 3 3 1 4 4 1 4 4
45 37 3 2 6 2 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) DERMAGA WISATA SANGGAM



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

46 32 3 1 4 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4
47 30 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
48 60 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3
49 52 5 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3
50 22 2 2 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
51 18 1 2 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4
52 19 1 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3
53 20 2 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
54 21 2 1 5 2 3 4 2 4 2 3 3 3 3 2
55 22 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3
56 23 2 1 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
57 24 2 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3
58 25 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2
59 26 2 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
60 27 2 2 4 1 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3
61 28 2 2 4 5 3 2 2 4 2 3 3 2 3 3
62 29 2 2 5 3 3 2 1 2 3 2 3 4 3 4
63 30 3 2 6 2 4 3 4 3 4 2 2 3 4 3
64 31 3 1 1 3 2 3 3 2 2 3 3 22 3 3
65 32 3 2 5 1 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3
66 33 3 1 2 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 2
67 34 3 2 1 5 4 4 4 3 2 4 3 2 4 3
68 35 3 1 6 2 4 2 4 3 4 2 3 3 4 3
69 36 3 2 2 3 4 2 4 4 4 3 2 2 3 3
70 37 3 1 5 5 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3
71 38 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 4 4 3 3
72 39 3 1 4 1 3 2 3 4 3 4 3 2 3 4
73 33 3 2 3 1 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3
74 40 4 2 4 2 4 2 3 4 3 2 2 4 1 3
75 21 2 1 3 4 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3
76 42 4 2 5 3 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2
77 20 2 1 3 4 2 1 2 2 2 2 3 1 4 3
78 43 4 2 2 3 2 2 1 2 4 4 4 3 3 4
79 21 2 1 3 4 4 3 2 1 4 4 3 4 3 3
80 29 2 2 3 3 2 3 3 2 1 3 3 4 3 3
81 30 3 1 2 3 2 4 3 3 2 3 2 4 3 3
82 25 2 2 5 5 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4
83 22 2 1 5 5 4 2 4 3 3 3 2 3 3 3
84 52 5 2 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4
85 28 2 1 4 5 4 2 4 4 4 3 3 1 3 3
86 53 5 1 6 1 3 3 2 3 2 4 4 4 4 4
87 20 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 1 4
88 33 3 1 5 5 3 3 3 3 3 1 1 4 4 4
89 31 3 1 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
90 22 2 2 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
91 30 3 1 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

92 27 2 2 5 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3
93 19 1 1 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 3
94 23 2 1 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3
95 21 2 1 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
96 25 2 2 4 5 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3
97 32 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3
98 40 4 2 4 5 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3
99 46 4 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

100 20 2 2 3 5 3 4 2 4 3 4 4 4 4 3
312 285 284 301 289 315 301 327 314 316
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
3.12 2.85 2.84 3.01 2.89 3.15 3.01 3.27 3.14 3.16
0.31 0.29 0.28 0.30 0.29 0.32 0.30 0.33 0.31 0.32

Nilai rata2 tertimbang 3.04
76.10

Kesimpulan :
Nilai IKM setelah dikonversi  = 76.10
Mutu pelayanan = B
Kinerja Unit Pelayanan = Baik

IKM

TOTAL
Jumlah Kuisioner
Rata-rata
Rata-rata x bobot



Lampiran : Rekapitulasi Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022

UPT Dermaga Lokal Teratai

DATA PENCACAH

1 Nama : Putri Safari Y.

NIP :  -

DATA UNIT PELAYANAN

Unit Pelayanan : UPT Dermaga Lokal Teratai

Jenis Pelayanan : Pelayanan Jasa Kepelabuhanan

DATA MASYARAKAT

Jenis Kelamin : Ket Jumlah Persen

1. Laki-laki 92 92.00%

2. Perempuan 8 8.00%

TOTAL 100 100.00%

Umur : Ket Jumlah Persen

1. < 20 thn 0 0.00%

2. 20 - 29 thn 21 21.00%

3. 30 - 39 thn 39 39.00%

4. 40 - 49 thn 30 30.00%

5. > 50 thn 10 10.00%

TOTAL 100 100.00%

Pendidikan Terakhir : Ket Jumlah Persen

1. SD kebawah 4 4.00%

2. SLTP 11 11.00%

3. SLTA 54 54.00%

4. D1/D3/D4 12 12.00%

5. S1 15 15.00%

6. S2 keatas 4 4.00%

TOTAL 100 100.00%

Pekerjaan Utama : Ket Jumlah Persen

1. PNS/TNI/POLRI 10 10.00%

2. Pegawai Swasta 13 13.00%

3. Wiraswasta/Usahawan 51 51.00%

4. Pelajar/Mahasiswa 2 2.00%

5. Lainnya 24 24.00%

TOTAL 100 100.00%



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

001 44 4 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4
002 37 3 1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3
003 20 2 1 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
004 56 5 1 3 3 3 4 2 4 2 3 3 3 3 2
005 27 2 1 4 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3
006 29 2 1 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
007 24 2 1 5 3 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3
008 41 4 1 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2
009 44 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
010 42 4 1 5 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3
011 37 3 1 3 5 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3
012 31 3 1 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4
013 30 3 1 6 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3
014 31 3 1 1 3 2 3 4 4 2 3 3 4 3 3
015 32 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
016 33 3 1 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2
017 34 3 1 1 5 3 4 4 4 4 4 3 2 4 3
018 35 3 1 3 3 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3
019 36 3 1 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4
020 37 3 1 5 5 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3
021 38 3 1 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 3 3
022 39 3 1 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4
023 33 3 1 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3
024 40 4 2 3 3 2 4 3 4 4 3 2 3 3 3
025 41 4 1 4 5 4 3 2 2 4 4 3 3 3 3
026 42 4 1 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2
027 59 5 1 3 3 4 2 2 2 3 4 4 4 4 3
028 43 4 1 2 3 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4
029 52 5 1 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3
030 37 3 1 3 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3
031 40 4 1 2 3 3 4 4 4 3 3 2 4 4 4
032 25 2 1 3 5 3 2 3 3 3 3 4 2 3 4
033 37 3 1 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4
034 52 5 1 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4
035 28 2 1 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3
036 53 5 1 6 1 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4
037 45 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4
038 33 3 1 3 5 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4
039 31 3 1 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4
040 29 2 1 3 1 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4
041 49 4 1 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3
042 27 2 1 5 3 3 4 3 4 3 3 4 2 3 3
043 47 4 1 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3
044 23 2 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3
045 41 4 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 4 3
046 33 3 1 3 5 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3
047 32 3 1 3 3 3 2 4 4 4 4 44 3 3 3
048 40 4 1 4 5 4 3 4 4 4 2 3 3 4 3
049 46 4 1 3 2 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3
050 31 3 1 3 5 3 4 2 4 4 2 2 4 3 3

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) UPT DERMAGA LOKAL TERATAI



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

051 32 3 1 3 3 3 2 3 4 2 4 3 3 3 3
052 36 3 1 3 2 4 3 2 3 3 3 4 3 3 2
053 39 3 1 3 1 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3
054 42 4 1 5 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
055 45 4 2 1 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
056 50 5 1 2 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3
057 24 2 2 3 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3
058 26 2 1 4 5 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3
059 30 3 1 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3
060 36 3 1 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
061 47 4 1 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 4 3
062 52 5 1 3 2 2 2 3 4 4 3 3 4 4 3
063 41 4 1 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4
064 29 2 1 3 1 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3
065 32 3 1 3 2 4 3 2 1 3 2 2 3 4 3
066 34 3 1 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3
067 37 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
068 41 4 2 3 5 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2
069 45 4 1 1 3 3 2 2 3 3 1 2 3 3 3
070 46 4 1 3 5 4 3 2 1 2 2 3 1 4 3
071 28 2 1 3 5 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3
072 30 3 1 3 2 3 2 2 3 4 4 3 4 3 3
073 37 3 1 3 5 4 3 2 3 1 3 3 3 4 3
074 53 5 2 3 2 4 2 2 4 3 4 4 4 3 3
075 52 5 1 3 3 3 1 2 1 4 3 4 3 3 3
076 35 3 1 2 5 1 3 3 4 4 4 3 3 3 3
077 24 2 1 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2
078 37 3 1 3 5 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3
079 40 4 1 3 2 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3
080 43 4 1 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3
081 24 2 1 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
082 46 4 1 3 5 3 4 2 3 3 1 3 3 3 3
083 29 2 1 5 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3
084 30 3 1 6 1 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3
085 34 3 1 5 3 4 3 2 4 3 4 3 1 3 3
086 38 3 1 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
087 22 2 2 5 5 3 3 3 4 4 2 4 4 4 3
088 48 4 1 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3
089 25 2 1 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3
090 41 4 1 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3
091 27 2 1 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3
092 32 3 1 5 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3
093 40 4 1 5 3 3 2 2 3 3 1 3 3 1 3
094 46 4 1 6 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3
095 54 5 1 5 3 3 3 3 1 2 3 4 3 4 3
096 31 3 1 3 5 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3
097 28 2 1 5 1 4 3 3 4 1 3 3 2 3 3
098 33 3 1 4 3 4 2 4 3 3 2 4 2 3 3
099 22 2 1 3 4 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3
100 45 4 1 5 1 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3

324 303 288 330 323 320 361 309 329 308

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TOTAL

Jumlah Kuisioner



DATA IKM
NOMOR KUISIONER Umur

Kelompok 

Umur

Jenis 

Kelamin

Pendidikan 

Terakhir
Pekerjaan Utama U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10

3.24 3.03 2.88 3.30 3.23 3.20 3.61 3.09 3.29 3.08

0.32 0.30 0.29 0.33 0.32 0.32 0.36 0.31 0.33 0.31

Jumlah Nilai rata-rata tertimbang3.20
79.88

Kesimpulan :

Nilai IKM setelah dikonversi  = 79.88

Mutu pelayanan = B

Kinerja Unit Pelayanan = Baik

IKM

Nilai rata-rata per unsur

Nilai rata-rata tertimbang per unsur



KUESIONER PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 
 
 
 

                   

DINAS PERHUBUNGAN 
 KABUPATEN BERAU 

 
 
                                         
 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 
 
Bapak/Ibu/Saudara YangTerhormat, 
 
Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit pelayanan instansi 
pemerintah secara rutin. Untuk itu Pemerintah berupaya menyajikan SURVEI KEPUASAN 
MASYARAKAT secara rutin, yang diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai 
kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Hasil Survei tersebut 
diperoleh berdasarkan pendapat masyarakat, yang dikumpulkan melalui SURVEI KEPUASAN 
MASYARAKAT TERHADAP UNIT PELAYANAN PUBLIK.  
 
Survei ini MENANYAKAN PENDAPAT masyarakat, mengenai pengalaman dalam memperoleh 
pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan. 
 
PERTANYAAN SENGAJA DIRANCANG SESEDERHANA MUNGKIN, untuk tidak mengambil 
waktu Bapak/Ibu/Saudara yang sangat berharga. Pendapat Bapak/Ibu/Saudara akan sangat 
membantu keberhasilan survei ini sebagai dasar penyusunan survei kepuasan masyarakat 
dalam upaya peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada masyarakat.  
 
Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei. 
 
Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih. 
 
 

 
  

 

 

Tanjung Redeb, 20 Desember 2022 
KEPALA DINAS PERHUBUNGAN 

 
 
 

DR. H. Andi Marewangeng, S.T, M.T. 
Pembina Utama Muda / IV/c 
NIP. 19680911 199903 1  004 



 

DINAS PERHUBUNGAN  
KABUPATEN BERAU        

 
                                   
 
 
 
 

SURVEI 
KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 

 
BIDANG   :  
UNIT PELAYANAN  :  
ALAMAT    :  
TELEPON/FAX  : ............................................................/......................... 
 
  ( ..................................................... ) 
 

PERHATIAN 
1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. 
2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan. 
3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan laporan survei kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah 
maupun masyarakat. 

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan. 
5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik. 

 
 

 
*) Beri tanda silang (X) pada pilihan yang benar. 

 

DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN ) Diisi oleh petugas 

Nomor 
Responden 

…………  
 

Umur ………… Tahun  
 

Jenis Kelamin 1 Laki-laki 2 Perempuan  
 

Pendidikan 
Terakhir 

1. 
2. 
3. 

SD ke bawah 
SLTP 
SLTA 

4. 
5. 
6. 

D1-D2—D4 
S-1 
S2 ke atas 

 

Pekerjaan Utama 1. 
2. 
3. 

PNS/TNI/Polri 
Pegawai Swasta 
Wiraswasta/usahawan 

4. 
5. 
. 

Pelajar/Mahasiswa 
Lainnya 

 

 

II. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA 

Nama  

NIP/Jabatan  

 
  

  

 



III. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK 
( Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden) 

 

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

P*)  6. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kemampuan yang dimiliki 
petugas dalam memberikan 
pelayanan, baik dari aspek 
pengetahuan,keahlian,ketrampilan & 
pengalaman 

a. Tidak mampu. 
b. Kurang mampu. 
c. Mampu. 
d. Sangat mampu 

P*) 

 
 
1 
2 
3 
4 

  
 
 
 
 

1 
2 
3 
4 

2. Bagaimana pemahaman Saudara 
tentang Kemudahan prosedur 
pelayanan di Unit Kerja ini? 
a. Tidak mudah. 
b. Kurang mudah. 
c. Mudah. 
d. Sangat mudah 

 
 
 

1 
2 
3 
4 

 7. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang prilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan. 
a. Tidak sopan & ramah 
b. Kurang sopan & ramah. 
c. Sopan & ramah. 
d. Sangat sopan dan ramah. 

 
 

 
1 
2 
3 
4 

3. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang jangka waktu penyelesaian 
pelayanan?. 
a. Tidak cepat. 
b. Kurang cepat. 
c. Cepat. 
d. Sangat cepat. 

 
 
 
1 
2 
3 
4 

 8. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kesesuaian standar 
pelayanan dengan kesanggupan dan 
kewajiban Unit Kerja dalam 
memberikan pelayanan sebagaimana 
tertuang dalam standar 
pelayanan/maklumat pelayanan? 
a. Tidak sesuai . 
b. Kurang sesuai. 
c. Sesuai. 
d. Sangat sesuai. 

 
 
 

 
 
 
 

1 
2 
3 
4 

4. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kesesuaian antara biaya/tarif 
yang dibayarkan dengan biaya yang 
telah ditetapkan. 
a. Selalu tidak sesuai. 
b. Kadang-kadang sesuai. 
c. Banyak sesuainya. 
d. Selalu sesuai. 

 
 
 
 

1 
2 
3 
4 

 9. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang mekanisme & tindak lanjut 
penangan pengaduan,saran masukan 
di Unit Kerja penyelenggara 
pelayanan publik. 
a. Tidak jelas & tidak ditindaklanjuti. 
b. Kurang jelas & kurang 

ditindaklanjuti. 
c. Jelas & ditindaklanjuti. 
d. Sangat jelas & ditindaklanjuti 

 
 
 
 

1 
2 
3 
4 

5. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kesesuaian Antara hasil 
pelayanan yang diberikan oleh Unit 
Kerja penyelenggara pelayanan 
dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan dalam standar pelayanan. 
a. Tidak sesuai. 
b. Kurang Sesuai. 
c. Sesuai. 
d. Sangat sesuai. 

 
 
 
 
 
 

1 
2 
3 
4 

 10. Bagaimana pendapat saudara tentang 
standar kebersihan dan kenyamanan 
tempat Unit kerja? 

a. Tidak bersih. 
b. Kurang bersih. 
c. Bersih. 
d. Sangat bersih. 

 
 
 

1 
2 
3 
4 

 

*) Keterangan : P  Nilai pendapat masyarakat/responden ( diisi oleh petugas) 


