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Survei Kepuasan Masyarakat

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara

pelayanan publik dalam hal ini BPPKAD terhadap layanan publik yang

diberikan kepada masyarakat. Jenis layanan yang disurvei adalah

layanan pajak daerah yang dilakukan secara tetap dengan jangka

waktu (periode) tertentu. Survei dilakukan setiap tahun dan pada

periode tahun 2019 survei dilaksanakan pada Bulan September 2019.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei

dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat

terhadap layanan yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan

untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan publik dan melihat

kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan

penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara

pelayanan publik. Pengolahan dan analisa hasil survei agar mengikuti

cara pengolahan data dan kluster penilaian sesuai dengan kaidah

pengolahan survei.

2.2 Metode Survei

Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan

pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala

Likert. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum

digunakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala yang paling

banyak digunakan dalam riset berupa survei. Metode ini dikembangkan

oleh Rensis Likert. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan

untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau

sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala

Likert responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan

mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah satu dari

pilihan yang tersedia.

2.1 Periode Survei

BAB II. METODE SURVEI



2.3.1 Persiapan

1.Penetapan Pelaksana

Pelaksana Survei Kepuasan Masayarakat dilaksanakan oleh

BPPKAD dengan penanggungjawab Kepala BPPKAD Kabupaten

Purworejo. Pelaksana bertugas menyusun jadwal pengumpulan

data dan memberikan arahan kepada petugas lapangan untuk

mengisi kuesioner dengan efektif.

2.Penyiapan bahan.

a.Kuesioner

Dalam penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner

disusun berdasarkan tujuan survei terhadap tingkat

kepuasan masyarakat. Bentuk kuesioner sebagaimana

terlampir.

b.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.

3.Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

a. Jumlah Responden

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan

cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Kriteria

untuk responden Survei Kepuasan Masyarakat adalah para

pengguna layanan pada unit pelayanan administrasi bantuan

yaitu penerima hibah/bansos/bantuan keuangan yang

mengajukan permohonan pencairan ke BPPKAD Kabupaten

Purworejo.
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Tahapan pelaksanaan survei adalah

2.3 Tahapan Survei
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SKM unit pelayanan x 25

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 = Total dari nilai persepsi per unsur x Nilai penimbang

Total unsur yang terisi

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan, digunakan pendekatan

nilai rata- rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

2.3.2Pengumpulan Data

a)Menyusun kuesioner yang jumlah unsur maupun instrumen

pertanyaan yang akan   disurvei disesuaikan dengan jenis

layanannya.

b)Menentukan jumlah responden sesuai tabel populasi dan

ditetapkan sejumlah minimal 100 responden

c)Pengisian Kuesioner

d)Dilakukan  oleh petugas  unit   pelayanan  dan hasilnya

dikumpulkan di tempat yang telah disediakan.

e)Hasil pengisian kuesioner diteliti dan dilakukan rekapitulasi

sebagaimana formula sesuai Permenpan dan RB Nomor 14 Tahun

2017.

2.3.3Analisis dan Pengolahan Data

Analisis data dilakukan menggunakan perhitungan pengukuran

skala linkert. 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:

nilai rota — rata = Jumlah bobot/(Jumlah Unsur) = 1/9 = 0.11
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Tabel 1.
Jadwal Pelaksanaan Survei

2.3.4 Jadwal Pelaksanaan Survei

Survei dilaksanakan selama 1 (satu) bulan pada Bulan September

2019 dengan jadwal sebagai berikut:
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3.1.1Pelaksana Survei

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarajat dilaksanakan oleh

Badan Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset daerah Kabupaten

Purworejo dengan penanggungjawab Kepala BPPKAD Kabupaten

Purworejo.

3.1.2Tahapan Survei

Pelaksanaan SKM terhadap penyelenggaraan pelayanan publik

dapat dilaksanakan melalui tahapan perencanaan, persiapan,

pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencakup

langkah-langkah, sebagai berikut:

1.Menyusun instrumen survei;

2.Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;

3.Menentukan responden;

4.Melaksanakan survei;

5.Mengolah hasil survei;

6.Menyajikan dan melaporkan hasil.

Tahapan penyelenggaraan  Survei Kepuasan Masyarakat

terhadap penyelenggaraan pelayanan publik ini didasarkan pada

metode dan teknik yang dapat dipertanggungjawabkan.

3.2 Teknik Survei Kepuasan Masyarakat

Untuk melakukan survei kepuasan masyarakat pada bidang

pelayanan pajak daerah dilaksanakan dengan menggunakan teknik

survei Kuesioner. Jenis Kuesioner melalui pengisian pengisian sendiri

untuk responden pelayanan pajak daerah di BPPKAD Kab. Purworejo.

3.1 Pelaksanaan

BAB III : PELAKSANAAN DAN

TEKNIK SURVEI
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3.3. Langkah-langkah Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat

3.3.1. Persiapan Survei

1.Penetapan Pelaksana

Pelaksanaan Survei Kepuasan masyarakat  dilakukan secara

swakelola oleh BPPKAD Kabupaten Purworejo.

2.Penyiapan Bahan Survei

A.Kuesioner

Dalam menyusun Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar

pertanyaan (kuesioner) sebagai alat bantu pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Penyusunan

kuesioner disesuaikan dengan format kuesioner yang telah

ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara Nomor 14 Tahun 2018.

B.Bagian Kuesioner

Bagian kuesioner secara umuin, terbagi dalam :

1)Bagian Pertama

Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner dan nama

instansi yang dilakukan survei.

2)Bagian Kedua

Pada bagian kedua dapat berisikan identitas responden,

antara lain: jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan.

Identitas dipergunakan untuk menganalisis profil responden

kaitan dengan persepsi (penilaian) responden terhadap

layanan yang diperoleh. Selain itu dapat juga ditambahkan

kolom waktu/jam responden saat disurvei.

3.   Bagian Ketiga

Pada bagian ini berisikan daftar pertanyaan yang terstruktur

maupun tidak terstruktur. Pertanyaan yang terstruktur

berisikan jawaban dengan pilihan berganda (pertanyaan

tertutup), sedangkan jawaban tidak terstuktur (pertanyaan

terbuka) berupa pertanyaan dengan jawaban bebas, dimana

responden dapat menyampaikan pendapat, saran, kritik dan

apresiasi.

C.Bentuk Jawaban

Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur

pelayanan dalam kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilihan

berganda. Bentuk pilihan jawaban pertanyaan kuesioner bersifat

kualitatif untuk mencerminkan tingkat kualitas pelayanan.

Tingkat kualitas pelayanan di mulai dari  sangat baik/puas

Survei Kepuasan Masyarakat
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dimana:
s  : Kuran Sampel
N : Ukuran Populasi
X2: Nilai Chi Kuadrat Untuk 1 Derajat Kebebasan

Dengan Tingkat Confidence (1,96 X 1,96=3,841)
P : Proporsi Populasi (Diasumsikan 0,5 Agar Dapat

Memaksimalkan Ukuran Sampel
d : Galat Pendugaan/Tingkat Akurasi (0,05)

(n-l).dz+x2.p(l-p)n =

4. Penetapan Jumlah Responden, Lokasi dan Waktu pengumpulan

Data

A.  Penetapan Jumlah Responden

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis

layanan, tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden

dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan

wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk

besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari

Krejcie and Morgan atau dihitung dengan menggunakan rumus:

x2.n.p(l-p)

sampai dengan tidak baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam

4 (empat) kategori, yaitu:

1.tidak baik, diberi nilai persepsi 1;

2.kurang baik, diberi nilai persepsi 2;

3.baik, diberi nilai 3;

4.sangat baik, diberi nilai persepsi 4

D.  Penilaian

Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

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

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan

tidak jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.

2)Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum

efektif.

3)Diberi  nilai 3  (mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi

masih perlu diefektifkan.

4)Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.
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unsur yang tensi

toal nilai persepsi unsur
SKM--——x Nilai penimbang

Untuk memperoleh nilai  SKM unit  pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

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

Bobot Nilai Per Unsur (N)=-

Bobot Nilai Per Unsur (AT) = 0,11

Jumlah Bobot
Jumlah Unsur

Bobot Nilai Per Unsur (JV) =

B.  Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dapat dilakukan di bidang

anggaran BPPKAD yang menangani layanan administrasi

penanganan bantuan meliputi permohonan pencairan dana

bantuan

3.3.2.Pelaksanaan Pengumpulan Data

A.Pengumpulan data

Untuk memperoleh data yang akurat dan obyektif, perlu

ditanyakan kepada masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan

yang telah ditetapkan.

B.Pengisian kuesioner

Pengisian kuesioner dapat dilakukan sendiri oleh

responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan

di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini sering terjadi,

penerima layanan kurang aktif melakukan pengisian sendiri

walaupun sudah ada himbauan dari unit pelayanan yang

bersangkutan.

3.3.3.Langkah-langkah Pengolahan Data

Pengukuran hasil Survei dilakukan dengan metode skala Likert.

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 berikuh
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Pengolahan data survei dapat dilakukan dengan 2 (dua) cara,

yaitu:

a.Pengolahan dengan komputer

Data entry dan penghitungan indeks dapat dilakukan dengan

program komputer/sistem data base.

b.Pengolahan secara manual

1)Data Isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke

dalam formulir mulai dari unsur 1 (Ul) sampai dengan unsur

X(UX);
2)Langkah selanjutnya, untuk mendapatkan nilai rata-rata per

unsur pelayanan dan nilai indeks unit pelayanan, sebagai

berikut:

a)   Nilai rata-rata per unsur pelayanan.

Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan

sesuai dengan jumlah kuesioner yang diisi oleh

3.3.4. Pengolahan Data Survei

Sangat
Memuaskan

Memuaskan

Kurang
Memuaskan

ridak
Memuaskan

KINERJA UNIT
PELAYANAN

A
B

C

D

MUTU
PELAYANAN

81,26-100,00

62,51-81,25

43,76 - 62,50

25 - 43,75

NILAI INTERVAL
KONVERSI SKM

3,26-4,00

2,51-3,25

1,76-2,50

1,00-1,75

NILAI INTERVAL
SKM

4
3

2

1

NILAI
PERSEPSI

Tabel 2.
Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian maka hasil

penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25.

Nilai SKM Konversi = SKM Unit Pelayanan X Nilai dasar

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-

beda, maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:

a.Menambah unsur yang dianggap relevan;

b.Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan)

unsur yang dominan dalam unit pelayanan, dengan catatan

jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.



Maka untuk mengetahui nilai indeks unit  pelayanan
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i
h
g
f
e
d
c
b
a

Nilai Unsur SKM

Pengaduan
Sarana Dan Prasarana
Perilaku
Kompetensi
Hasil
Biaya
Kecepatan
Prosedur
Persyaratan

Unsur SKM

9.
8.

7.

6.

5.
4.

3.

2.

1.
NO

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan masyarakat

dari setiap unit pelayanan instansi pemerintah, disusun dengan materi

utama sebagai berikut:

a.  Indeks setiap unsur pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan

masyarakat, jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari

jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai

indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan,

merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan

dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 0,11 (untuk 9

unsur).

Tabel 3. Unsur Pelayanan dalam penghitungan indeks kepuasan
msayarakat

3.3.5. Laporan Hasil Penyusunan Indeks

responden. Selanjutnya, untuk mendapatkan nilai

rata-rata per unsur pelayanan, maka jumlah nilai

masing-masing unsnr pelayanan dibagi dengan jumlah

responden yang mengisi.

Contoh : Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per

unsur pelayanan, maka jumlah nilai rata-rata per unsur

pelayanan dikalikan dengan 0,11 (apabila 9 unsur) sebagai

nilai bobot rata-rata tertimbang.

b)  Nilai indeks pelayanan

Untuk mendapatkan nilai survei unit  pelayanan,

dengan cara menjumlahkan X unsur

Pengujian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam

masing-masing kuesioner disusun dengan mengkompilasikan

data responden yang dihimpun berdasarkan kelompok umur,

jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan utama.

Informasi ini dapat digunakan untuk mengetahui profil responden

dan kecenderungan penerima layanan.

c.


