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 KATA PENGANTAR 

 

 

Pelayanan publik oleh aparatur negara dewasa ini telah menjadi isu 

strategis, karena tingkat kualitas kinerja pelayanan publik akan menentukan baik 

buruknya pelayanan kepada masyarakat dan pada gilirannya akan menentukan citra 

dari aparatur Negara itu sendiri. Peningkatan kualitas pelayanan publik sendiri 

diharapkan akan memperbaiki citra pemerintah di mata masyarakat, karena dengan 

kualitas pelayanan publik yang semakin baik, kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat akan terwujud. Upaya peningkatan kualitas pelayanan publik perlu 

dilakukan melalui pembenahan berbagai aspek, antara lain kelembagaan, 

kepegawaian, tata laksana, akuntabilitas, dan pengawasan guna menghasilkan 

pelayanan publik yang prima yaitu pelayanan yang cepat, tepat, murah, aman, 

berkeadilan dan akuntabel. 

Sayangnya, fenomena empirik selama ini masih menunjukan bahwa kinerja 

pelayanan masih sangat jauh dari memuaskan. Keluhan masyarakat yang berkenaan 

dengan kepastian hukum, prosedur, persyaratan, sikap petugas pelayanan, biaya 

yang tidak jelas, dan sebagainya, masih sering terdengar di telinga kita. 

Atas dasar tersebut, maka kebijakan pemerintah pusat, dalam hal ini 

Kementrian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi telah 

menetapkan kewajiban bagi setiap Unit Pelayanan Publik untuk menyelenggarakan 

survey dalam rangka pengukuran SKM (Survei Kepuasan Masyarakat). Ketentuan 

tersebut tertuang dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi (Men PAN RB) Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik. 

Atas dasar payung kebijakan tersebut, maka PemerintahProvinsi 

Kalimantan Timur berinisiatif untuk mengimplementasikan kebijakan peningkatan 

pelayanan publik melalui pengukuran SKM untuk seluruh unit pelayanan di 

lingkungan Badan Penelitian dan Pengembangan Provinsi Kalimantan Timur. 
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Kami berharap kiranya hasil kajian ini dapat memberikan manfaat nyata 

bagi masyarakat pengguna jasa pelayanan, khususnya pelayanan kelitbangan di 

Kalimantan Timur. Atas selesainya kegiatan ini, kami ingin menyampaikan 

penghargaan dan ucapan terimakasih yang tidak terhingga kepada para responden 

yang telah meluangkan waktunya untuk memberikan informasi yang sangat 

berharga. 

 

Samarinda,     Juni 2025 

 

Kepala Balitbangda  

Provinsi Kalimantan Timur, 

 
Dr.M. Ir. H. Fitriansyah,S.T,M.M 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Kepuasan masyarakat adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan 

kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Pengukuran 

kepuasan masyarakat merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan 

yang lebih baik, efektif dan efisien. Apabila masyarakat merasa tidak puas terhadap 

suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak 

efektif dan efisien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik. 

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal 

pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuh 

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu 

sistem pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan masyarakat, meminimalkan 

biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi 

sasaran. 

Pelayanan publik yang dilakukan aparatur pemerintah saat ini dirasakan 

belum 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 dengan baik memberikan dampak 

buruk terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan 

ketidakpercayaan dari masyarakat. 

Atas dasar inilah maka setiap instansi pemerintah Provinsi Kalimantan Timur 

yang melakukan pelayanan kepada masyarakat diarahkan untuk membuat Survey 

Kepuasan Masyarakat (SKM), agar dapat diketahui tingkat kepuasan 

masyarakatnya terhadap pelayana Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah dan 

dapat diketahui langkah-langkah selanjutnya dalam memperbaiki mutu pelayanan 

terhadap masyarat. 
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B. TUJUAN 

Tujuan kajian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi pengukuran 

survey kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Badan Penelitian dan 

Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan Timur. Sehingga data yang diperoleh 

dapat menjadi bahan pertimbangan evaluasi pelayanan selama ini dan agar dapat 

mengetahui bagian pelayanan mana saja yang kualitas pelayanannya harus 

ditingkatkan. 

 

C. METODE PENELITIAN 

a) Jumlah Responder dan Populasi 

Survey dilakukan dengan teknik pembagian kuisioner kepada responden di 

lingkungan Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan 

Timur. Jumlah responden secara keseluruhan 82 orang dan pelaksanaan survey 

dilakukan secara langsung oleh tim. Jumlah responden diperoleh dari Rensis Likert 

dengan perhitungan sebagai berikut : 

𝑆 =
(𝜆2𝑁𝑃𝑄)

(𝑑2(𝑁−1)+𝜆2𝑃𝑄)
  

Keterangan : 

𝜆(0,05)
2 = 3,842           𝑃 = 𝑄 = 0,5 

𝑁 = 100                    𝑑2 = 0.021 

𝑆 =
((3,842)(100)(0,5)(0,5))

((0.021)(100−1)+(3.842)(0.5)(0.5)
  

   =
107

1,1395
  

   = 86,32  

S =  86 sampel 

 

b) Kuesioner. 

Dalam penyusunan SKM digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan 

data kepuasan masyarakat penerima pelayanan yang merupakan data primer. 

Kuesioner disusun berdasarkan tujuan survey terhadap tingkat kepuasan 

masyarakat. Bentuk kuesioner sebagaimana terlampir. 
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c) Bagian dari Kuesioner. 

Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu: 

Bagian I  : Berisi judul kuesioner, nama, dan deskripsi instansi yang 

melakukan survei. 

Bagian II : Berisi identitas responden meliputi jenis kelamin, pendidikan dan 

pekerjaan, yang berguna untuk menganalisis profil responden 

dalam penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi pemerintah. 

Bagian III : Berisi daftar pertanyaan mutu pelayanan publik atau pendapat 

penerima atas pelayanan yang memuat kesimpulan atau pendapat 

responden terhadap unsur-unsur pelayanan yang dinilai. 

a. 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 3, sangat baik 

diberi nilai persepsi 4. 

Contoh: Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan. 

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

tidak sederhana, alurnya tidak mudah, loket terlalu banyak, sehingga 

prosedurnya tidak efektif. 

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

masih belum mudah, sehingga prosesnya belum efektif 

c) Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa 

mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan. 

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

dirasa sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan 

efektif.  

 

d) Teknik Pengolahan Data 

Berdasarkan Permen PAN RB nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penylenggaraan Pelayanan Publik. Nilai SKM 

dihitung dengan menggunakan ”nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur 
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pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur 

pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama 

dengan rumus sebagai berikut: 

 

Bobot nilai rata-rata tertimbang =
Jumlah Bobot

Jumlah Unsur
=

1

9
= 0,11 

 

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata 

tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

 

SKM =
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

Total Unsur yang Terisi
× Nilai Penimbang 

 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 – 100, 

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan 

rumusan sebagai berikut:  

 

 

 

 

Tabel 1. Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja 

Unit Pelayanan 

 

 

 

 

NILAI 

PERSEPSI 

NILAI  

INTERVAL 

NILAI INTERVAL 

KONVERSI (NIK) 

MUTU 

PELAYANAN 

KINERJA UNIT 

PELAYANAN 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 B Baik 

2 2,50 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang baik 

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

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat baik 

SKM Unit Pelayanan x 25  
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D. TIM SKM  

Ketua : Sekretaris  

Anggota : 1. Kasubbag. Umum 

    2. Abdul Hayat 

    3. Hersom Maryanto  

 

E. JADWAL PELAKSANAAN 

Pengambilan sampel hingga penyusunan laporan dilakukan selama 6 bulan pada 

bulan Januari – Juni 2025 
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BAB II 

ANALISIS 

 

A. HASIL PENGUKURAN 

Dari hasil pengukuran kuesioner diperoleh hasil pengukuran yang akan 

dijabarkan dalam ulasan kali ini. Berikut hasil pengukuran SKM Badan Penelitian 

dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan Timur. 

 

Karakteristik Responden di Lingkungan Balitbang Prov. Kaltim : 

Persentase responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 57,3% dan 

perempuan 42,7%. Persentase responden yang bekerja sebagai Pegawai Negeri 

Sipil (PNS) sebanyak 37%, pegawai swasta sebanyak 3%, wirausaha sebanyak 2%, 

mahasiswa/pelajar sebanyak 48%, Non ASN sebanyak 2%, asisten peneliti 

sebanyak 2%, dan konsultan sebanyak 1%.  Sedangakan untuk persentase 

responden berdasarkan tingkat pendidikan adalah sebagai berikut; SMA sebanyak 

11%, S1 sebanyak 57%, S2 sebanyak 21%, dan S3 sebanyak 11%. 

 

 

Gambar 1. Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

57%

43%

PERSENTASE RESPONDEN 
BERDASARKAN JENIS KELAMIN

LAKI-LAKI

PEREMPUAN
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Gambar 2. Presentase Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 
Gambar 3. Presentase Responden Berdasarkan Pendidikan  

 

1) Unsur Kesesuaian Persyaratan Pelayanan  

Dengan Nilai Rata Rata 3,59 masuk dalam Range Sangat Baik, maka 

kesesuaian persyaratan pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan 

Daerah Provinsi Kalimantan Timur dianggap Sangat Sesuai. 
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 Gambar 4. Diagram Keseuaian Persyaratan Pelayanan 

 

2) Unsur Kemudahan Prosedur Pelayanan  

Dengan Nilai Rata Rata 3,57 masuk dalam Range Sangat Baik, maka unsur 

kemudahan prosedur pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Provinsi Kalimantan Timur dianggap Sangat Mudah. 

 

 

Gambar 5. Diagram Kemudahan Prosedur Pelayanan 
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3) Unsur Kecepatan Waktu Pelayanan 

Dengan Nilai Rata Rata 3,56 masuk dalam Range Sangat Baik, maka unsur 

kecepatan waktu pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Provinsi Kalimantan Timur dianggap Sangat Cepat. 

  
Gambar 6. Diagram Kecepatan Waktu Pelayanan 

 

4) Unsur Kesesuaian Produk Pelayanan 

Dengan Nilai Rata Rata 3,50 masuk dalam Range Baik, maka unsur kesesuaian 

produk pelayanan yang tertera dalam standar pelayanan Sesuai dengan jenis 

pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan 

Timur. 

    
Gambar 7. Diagram Kesesuaian Produk Pelayanan 
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5) Unsur Kompetensi Petugas Pelayanan 

Dengan Nilai Rata Rata 3,62 masuk dalam Range Sangat Baik, maka unsur 

kompetensi petugas dalam pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan 

Daerah Provinsi Kalimantan Timur dianggap Sangat Kompeten. 

 

   
Gambar 8. Diagram Kompetensi Petugas Pelayanan  

 

6) Unsur Perilaku Petugas Pelayanan  

Dengan Nilai Rata Rata 3,71 masuk dalam Range Sangat Baik, maka unsur 

perilaku petugas dalam pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan 

Daerah Provinsi Kalimantan Timur dianggap Sangat Sopan dan Ramah. 

   
Gambar 9. Diagram Perilaku Petugas Peayanan 
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7) Unsur Kualitas Sarana dan Prasarana 

Dengan Nilai Rata Rata 3,51 masuk dalam Range Baik, maka unsur kualitas 

sarana dan prasarana di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi 

Kalimantan Timur dianggap Baik. 

   
Gambar 10. Diagram Kualitas Sarana dan Prasarana Pelayanan 

 

8) Unsur Maklumat Pelayanan 

Dengan Nilai Rata Rata 3,44 masuk dalam Range Baik, maka unsur kualitas 

tersedianya maklumat pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Provinsi Kalimantan Timur dianggap Baik. 

 

 

Gambar 11. Diagram Maklumat Pelayanan 
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9) Unsur Penanganan Pengaduan  

Dengan Nilai Rata Rata 3,46 masuk dalam Range Baik, maka unsur penanganan 

pengaduan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan 

Timur dianggap Dikelola dengan Baik. 

 

 Gambar 11. Diagram Penanganan Pengaduan 

 

Di bawah ini adalah grafik yang menunjukkan kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan 

Timur. 

 

 

No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM 

1. Kesesuaian Persyaratan Pelayanan 3,59 

2. Kemudahan Prosedur Pelayanan 3,57 

3. Kecepatan Waktu Pelayanan 3,56 

4. Kesesuaian Produk Pelayanan 3,50 

5. Kompetensi Petugas Pelayanan 3,62 

6. Perilaku Petugas Pelayanan 3,71 

7. Kualitas Sarana dan Prasarana 3,51 

8. Maklumat Pelayanan 3,44 

9. Penanganan Pengaduan 3,46 
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Gambar 12. Diagram 9 Unsur Kepuasan Pelayanan 

 

Nilai IKM setelah dikonversi   = 88.77 

Mutu pelayanan   = A 

Kinerja Unit Pelayanan  = Sangat Baik 

 

B. HASIL ANALISA 

Unsur dengan kepuasan tertinggi dari masyarakat tahun 2025 ini pada 

perilaku petugas pelayanan. Sedangkan kepuasan terendah pada maklumat 

pelayanan. Kesembilan unsur yang dinilai, pada tahun 2025 menunjukkan semua 

unsur pada range sangat baik dan baik, yaitu unsur kesesuaian persyaratan 

pelayanan, kemudahan prosedur pelayanan, kecepatan waktu pelayanan, 

kesesuaian produk pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, perilaku petugas, 

kualitas sarana dan prasarana, ketersedian maklumat pelayanan dan penanganan 

pengaduan. 

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada komponen 

atau unsur pelayanan yang masih mempunyai nilai paling rendah. Dalam Survei 

Kepuasan Masyarakat di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi 

Kalimantan Timur terdapat satu unsur yang masih memiliki nilai lebih rendah 

dibandingkan dengan unsur yang lain namun masih dalam kategori baik, adapun 

unsur pelayanan publik tersebut adalah kecepatan waktu penyelesaian. Pada unsur 

kecepatan waktu penyelesaian berada pada urutan terendah diantara unsur 
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pelayanan publik yang lain, namun demikian aspek perilaku kecepatan waktu 

penyelesaian yang berisi tentang kecepatan menyelesaikan aduan masyarakat 

dalam aspek pelayanan masih dalam kategori cukup baik. Untuk tindak lanjut di 

masa yang akan datang adalah kualitas penyelenggara pelayanan publik khususnya 

pada aspek kecepatan waktu penyelesaian akan terus ditingkatkan lebih baik 

sehingga dapat diterima oleh masyarakat. Upaya peningkatan tersebut dapat 

diupayakan melalui pendidikan dan latihan internal maupun eksternal.  

Selain itu, dalam penyelenggaraan pelayanan perlu menjaga konsistensi 

pelaksanaan jadwal waktu pemberian pelayanan. Untuk itu dalam menyusun jadwal 

waktu pelaksanaan pelayanan publik, hendaknya benar-benar diperhitungkan beban 

kerjanya secara realistis. Dihitung beban atau volume kerja rata-rata dan masing-

masing meja/petugas, dan perkiraan waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 

pelayanan, kemudian disesuaikan tata urutan kerjanya, sehingga dapat diperkirakan 

jumlah keseluruhan jam/hari kerja yang diperlukan untuk memproses/menangani 

pelayanan tersebut. 
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BAB III 

PENUTUP 

 

Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan secara Random Sampling 

(acak) yang melibatkan 107 responden dari jumlah populasi penerima layanan di 

Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan Timur dengan 

menggunakan kuisioner sebagaimana dimaksud dalam Peraturan Menteri Nomor 

14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut : 

1. Jumlah Nilai Rata-rata Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit Pelayanan 

di Badan Penelitian dan Pengembangan Daerah Provinsi Kalimantan Timur 

tahun 2024 dengan 9 unsur adalah 88,77 dengan Katagori (A) Sangat Baik. 

2. Pada questioner diberikan pertanyaan dengan nilai persepsi, sebagai berikut: 

3. Unsur-unsur pelayanan yang dinilai adalah kesesuaian persyaratan 

pelayanan, kemudahan prosedur pelayanan, kecepatan waktu pelayanan, 

kesesuaian produk pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, perilaku 

petugas, kualitas sarana dan prasarana, ketersedian maklumat pelayanan dan 

penanganan pengaduan. 

4. Hasil survey menunjukkan semua unsur  pada range sangat baik dan baik, 

yaitu unsur kesesuaian persyaratan pelayanan, kemudahan prosedur 

pelayanan, kecepatan waktu pelayanan, kesesuaian produk pelayanan, 

kemampuan petugas pelayanan, perilaku petugas, kualitas sarana dan 

prasarana, ketersedian maklumat pelayanan dan penanganan pengaduan.  

 

NILAI 

PERSEPSI 

NILAI  

INTERVAL 

MUTU 

PELAYANAN 

KINERJA UNIT 

PELAYANAN 

1 1,00 – 2,5996 D Tidak baik 

2 2,50 – 3,064 C Kurang baik 

3 3,0644 – 3,532 B Baik 

4 3,5324 – 4,00 A Sangat baik 
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Adapun saran yang dapat dipertimbangkan adalah Balitbangda senantiasa 

mempertahankan serta meningkatkan unsur penilaian dari Indeks Kepuasan 

Masyarakat yang pada tahun ini berada pada range sangat baik, namun 

mempertahanan nilai ini tidaklah mudah. Harus terus dilakukan  pembenahan dan 

perbaikan agar pelayanan di Balitbangda semakin baik, dan tidak mengalami 

penurunan. Untuk membandingkan Indeks Kinerja Balitbangda secara berkala 

diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan minimal 1 (satu) tahun 

sekali.  
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LAMPIRAN 

 

1.  Kuisioner 
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2. Dokumentasi Pelaksanaan SKM 
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