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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan 

Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan 

masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem 

penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan 

masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. 

Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan 

pelayanan publik lebih tepat sasaran. 

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka 

disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini 

memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam 

penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 

(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta 

konsultasi pengaduan. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Denpasar sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kota Denpasar, 

maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan 

publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri 

PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. 

Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas 

pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi 

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas 
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pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan 

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi. 

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

 Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

1.3 Maksud dan Tujuan 

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat 

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan 

kualitas pelayanan penelitian/kelitbangan dan inovasi daerah yang telah diberikan oleh 

Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar. 

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah : 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja 

penyelenggara pelayanan;  

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

yang diberikan. 

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:   

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

penyelenggara pelayanan publik;  

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik;  

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang 

perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;  

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan 

pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah; 



3 
 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.  
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Denpasar dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Denpasar adalah tim yang bertugas untuk menyusun Survei Kepuasan 

Masyarakat Pada Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar tahun 2023 (sebagaimana 

terlampir).  

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada pengguna 

layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN 

dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM 

Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar yaitu :  

1. Persyaratan :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Informasi : Informasi adalah kemudahan penerima layanan dalam memperoleh hasil-

hasil penelitian/kelitbangan serta hasil-hasil inovasi daerah. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil 

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan. 
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6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat 

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, 

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan dengan metode daring menggunakan 

kuesioner online. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai 

penerima layanan dan hasilnya otomastis terekam pada file Spreadsheet. Dengan cara ini 

penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang 

bersangkutan. 

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu) 

semester. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat  memerlukan waktu selama 127 (seratus 

dua puluh tujuh) hari kerja dengan rincian sebagai berikut:  

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja 

1. Persiapan Januari 2023 2 

2. Pengumpulan Data Januari-Juni 2023 120 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Agustus 2023 2 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Agustus 2023 3 
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2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima 

layanan dari seluruh jenis pelayanan pada Badan Penelitian dan Pengembangan Kota 

Denpasar. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan, maka populasi penerima 

layanan pada Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar dalam kurun waktu satu 

semester adalah sebanyak 70 penerima layanan.  Selanjutnya responden dipilih secara acak 

dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari 

Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel 

responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 59 orang. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 

1.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh yaitu 118 responden, dengan rincian sebagai berikut : 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 JENIS KELAMIN LAKI-LAKI 52 44,07% 

    PEREMPUAN 66 55,93% 

     

2 USIA Usia < 20 Tahun 2 1,69% 

  20 - 29 Tahun 55 46,61% 

  30 - 39 Tahun 12 10,17% 

  40 - 49 Tahun 25 21,19% 

     Usia > 50 Tahun 24 20,34% 

     

3 PENDIDIKAN SMA KE BAWAH 26 22,03% 

    DIPLOMA 13 11,02% 

    S1 55 46,61% 

    S2 KE ATAS 24 20,34% 

        

3 PEKERJAAN  PNS/TNI/POLRI 57 48,31% 

    PEGAWAI SWASTA 13 11,02% 

    WIRASWASTA/USAHAWAN 0 0,00% 

    PELAJAR/MAHASISWA 23 19,49% 

    LAINNYA 25 21,19% 

        

4 JENIS LAYANAN 
FASILITAS PELAYANAN TERKAIT 

PENELITIAN/KELITBANGAN 
59 50,00% 

  
FASILITAS PELAYANAN TERKAIT 

INOVASI DAERAH 
59 50,00% 
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

 Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh 

hasil sebagai berikut : 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM per unsur 3,59 3,52 3,48 3,50 3,53 3,54 3,62 3,48 3,50 

Kategori A B B B A A A B B 

IKM Unit 

Layanan 
88,25 (B - Baik) 

 

3,59

3,52

3,48
3,50

3,53
3,54

3,62

3,48
3,50

3,40

3,45

3,50

3,55

3,60

3,65

Persyaratan Prosedur Jangka
Waktu

Informasi Produk Kompetensi Perilaku Pengaduan Sarpras

IKM per Unsur pada Balitbang Kota Denpasar
Tahun 2023
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :  

1. Janga waktu mendapatkan nilai terendah yaitu 3,48. Begitu juga Pengaduan termasuk 

dua unsur terendah dengan nilai yang sama. 

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku mendapatkan nilai 

tertinggi 3,62 dari unsur layanan, Begitu juga Persyaratan termasuk dua unsur 

tertinggi dengan nilai 3,59. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik yang telah disediakan pada kuesioner, diperoleh 

beberapa masukan yaitu sebagai berikut : 

  “Sekiranya hasil penelitian litbang dapat dijadikan sbg bahan pertimbangan dalam 

penyusunan kebijakan” 

 “Badan Litbang kota Denpasar sdh sangat baik menerima OPD lain dan selalu 

merangkul utk berinovasi” 

 “Saat ini sudah optimal, kedepannya diupayakan menjadi sangat luarbiasa untuk 

tercapainya visi misi kota dps yang semakin luarbiasa pula 🙏” 

 “Mampu mempertahakan yg sudah dicapai saat ini dan agar lebih ditingkatkan 

kembali kinerja pelayanan yang diberikan” 

 “Untuk Inovasi sudah berjalan sesuai dengan prosedur dan aspek fasilitas yang 

memadai” 

4.2 Tren Nilai SKM 

 Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat 

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan 

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk 

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan 

pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan 

publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta perangkat daerah serta 
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kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan 

Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar dapat dilihat melalui grafik berikut : 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan kinerja 

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023 Semester I pada Badan 

Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar.

76,64

81,27

87,81
88,25

75

77

79

81

83

85

87

89

2020 2021 2022 2023 SMT I

Nilai SKM Balitbang Kota Denpasar
Tahun 2020-2023

IKM
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BAB V 

KESIMPULAN 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai 

Januari hingga Juni 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Penelitian dan Pengembangan Kota 

Denpasar, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 

88,25. Selain itu, nilai SKM Balitbang Kota Denpasar menunjukkan peningkatan 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023 Semester I. 

 Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan 

yaitu Jangka Waktu serta Pengaduan. 

 Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku mendapatkan nilai 

tertinggi 3,62 dari unsur layanan, serta Persyaratan mendapatkan nilai tertinggi 

berikutnya yaitu 3,59. 

 

Denpasar, 28 Agustus 2023 

Kepala Badan Penelitian dan Pengembangan 

Kota Denpasar 

 

 

 

I Made Pasek Mandira, S.E., M.Si. 

Pembina Utama Muda 

NIP. 19661011 199503 1 001 
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LAMPIRAN 
 

1. Kuesioner (Online) 

 

2. Hasil Olah Data SKM 

(Terlampir) 

 

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM 

Keputusan Kepala Badan Penelitian Dan Pengembangan Kota Denpasar Nomor : 188.4/804/LITBANG 

tentang Tim Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Badan Penelitian dan Pengembangan Kota 

Denpasar. 

(Terlampir) 

 



70 ⇽ Masukkan Nilai Populasi (Jumlah Penerima Layanan)

59  ⇽ Target jumlah responden berdasar tabel penetapan jumlah responden PermenPAN RB Nomor 14 Tahun 2017

118

 Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9
1 Laki-laki 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 3 3 -

2 Perempuan 30 - 39 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 4 4 4 4 Terima kasih

3 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 2 3 Sudah cukup baik

4 Laki-laki 40 - 49 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 3 4 3 3 3 3 3 3 3 Sudah baik

5 Perempuan 40 - 49 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 4 4 3 baik

6 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Sosialisasinya lebih rutin dan lebih awal dlm memberikan 

informasi sblm meminta data2

7 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Tingkatkan terus untuk kualitas & kecepatan layanan

8 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 4 3 4 4 4 4 4 4 4 selalu menggali inovasi yg berbasis kelitbangan

9 Laki-laki usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 3 3 4 4 4 3
Merupakan hal yang sangat diharapkan kedepannya bagi 

Masyarakat umum untuk menuju sempurna 

10 Laki-laki 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 2 Sudah baik

11 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik, mohon terus dipertahankan

12 Perempuan 30 - 39 Tahun S2 / ke atas Lainnya 4 4 3 3 3 3 4 4 3
Sekiranya hasil penelitian litbang dapat dijadikan sbg 

bahan pertimbangan dalam penyusunan kebijakan

13 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 3 4 4 3 4 4 4 4 4 Pelayanan sudah baik namun perlu ditingkatkan

14 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 4 3 3 3 3 3 4 3 3 -

15 Perempuan 30 - 39 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 4 3 3 3 3 3 4 3 4 Sebaiknya Proses pencairan dana tepat waktu

16 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -

17 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Tolong ditingkatkan lagi

18 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 3 3 4 4 4 4 4 4
Badan Litbang kota Denpasar sdh sangat baik menerima 

OPD lain dan selalu merangkul utk berinovasi

19 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 2 Dipertahankan

20 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Terbaik

21 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Terimakasih atas pelayanannya

22 Laki-laki 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Agar lebih sering melakukan sosialisasi

23 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 4 4 4 4

Saat ini sudah optimal, kedepannya diupayakan menjadi 

sangat luarbiasa untuk tercapainya visi misi kota dps 

yang semakin luarbiasa pula 🙏

24 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Mampu mempertahakan yg sudah dicapai saat ini dan 

agar lebih ditingkatkan kembali kinerja pelayanan yang 

diberikan 

25 Perempuan 30 - 39 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Sudah baik

Jumlah Target Responden

Jenis Layanan: : Fasilitas Pelayanan terkait Penelitian/Kelitbangan dan Pelayanan terkait Inovasi Daerah

Jumlah Populasi

TABULASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN KOTA DENPASAR 

9
Opini

Jumlah Responden

No. Responden Jenis Kelamin Usia Pendidikan Pekerjaan



 Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

9
OpiniNo. Responden Jenis Kelamin Usia Pendidikan Pekerjaan

26 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Diperbanyak SDM  nya untuk mendukung segala aktifitas 

penelitian/kelitbangan 

27 Laki-laki 20 - 29 Tahun Diploma Lainnya 4 3 4 4 4 3 3 4 4 . 

28 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 3 4 3 4 3 4 4 4 .

29 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 2 2 3 3 3 3 3 tingkatkan lagi

30 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Lainnya 4 4 3 3 3 3 3 3 3
Agar selalu memberikan pelayanan sesuai dengan aturan 

yang berlaku. 

31 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 3 4 4 4 4 4 4 4 Pelayanan telah berjalan Baik

32 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 3 3 3 3 3 3 3 2 lbh d tingkatkan lgi 

33 Perempuan usia < 20 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 3 3 3 3 hmm apa ya

34 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 melakukan inovasi utk kearah yg lebih bagus 

35 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Lainnya 3 3 3 3 4 4 4 4 4
Tetap semngat memberikan pelayanan yg terbaik

36 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 4 3 3
Pertahankan lagi pelayanannya dan kalau bisa 

ditingkatkan 

37 Perempuan usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 4 3 4 4 4 4 4 4 3 Baik 

38 Perempuan 40 - 49 Tahun SMA / di bawah Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik

39 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 SDM yang lebih memadai

40 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah bagus

41 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 3 3 4 4 3 4 4 3 sudah baik

42 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Kembangkan lagi

43 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Tingkatkan lagi kualitas pelayanan sesuai standar yg 

berlaku

44 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 3 4 4 3 4 4 3 4 Sangat sesuai

45 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dipertahankan.

46 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 semoga sukses!!

47 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik

48 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah sangat baik

49 Perempuan 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 -

50 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 -

51 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 sudah sangat baik

52 Laki-laki 30 - 39 Tahun S2 / ke atas Pegawai Swasta 3 3 4 3 4 4 3 4 3
Dapt dikembangkan suatu aplikasi yg makin 

memudahkan proses pengajuan penelitian

53 Laki-laki 30 - 39 Tahun S2 / ke atas Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah sangat bagus, tetap dipertahankan

54 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 tidak, semakin baik kedepannya

55 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 4 3 3 4 3 3 3 4 Pertahankan

56 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas Pegawai Swasta 4 4 3 4 3 4 3 4 3
Mohon ditingkatkan lagi tentang fasilitas yang digunakan 

terutama yang berhubungan dengan teknologi informasi

57 Perempuan 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah terbaik, tingkatkan lagi untuk kedepannya

58 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Pertahankan

59 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 3 3 2 3 2 2 2 2 2 cukup baik

60 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 2 3
Sudah baik
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61 Laki-laki 40 - 49 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Sarana dan prasana diperbaharui

62 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Untuk persyatan inovasi agar lebih disederhanakan  lagi

63 Perempuan 40 - 49 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 baik

64 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Lebih rutun beraosialisasi

65 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Tingkatkan terus kualitas & kecepatan pelayanan

66 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik

67 Laki-laki usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 3 3 4 4 4
Untuk Inovasi sudah berjalan sesuai dengan prosedur dan 

aspek fasilitas yang memadai

68 Laki-laki 30 - 39 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Pelayanan sudah baik, pertahankan!

69 Laki-laki 30 - 39 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Pelayanan sudah baik, pertahankan!

70 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -

71 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Lebih ditingkatkan 

72 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 3 4 4 4 4 Balitbang kota Denpasar sbg penggagas inovasi

73 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Dipertahankan

74 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Terbaik

75 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Terimakasih atas pelayanannya

76 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas PNS/TNI/POLRI 3 3 3 4 4 4 4 3 3

Sarana dan prasarana sangat penting dlm prbaikan 

pelayanan fasilitasi inovasi daerah sebagai penunjang 

SDM dlm berkarya/berinovasi

77 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Agar dapat dipertahankan serta  ditingkatkan kembali

78 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Mohon diperbanyak SDM yang mendukung majunya 

perkembangan  pelayanan fasilitasi inovasi daerah. 

79 Perempuan 40 - 49 Tahun S2 / ke atas Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Tingkatkan lagi dengan inovasi2 terbaru 

80 Laki-laki 20 - 29 Tahun Diploma Lainnya 4 4 3 4 3 3 4 3 4

.. 

81 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 4 3 4 3 4 ,

82 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Sudah sesuai

83 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 2 3 3 3 3 3 3 tingkatkan lagi

84 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Lainnya 4 3 3 3 3 3 3 3 3
Agar selalu memberikan pelayanan sesuai aturan dan 

tepat waktu. 

85 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sdm nya ditingkatkan

86 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Pelayanan telah berjalan dengan Baik

87 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 3 3 3 3 3 3 3 2 lebih d tingkatkan lagi pelayanannya

88 Perempuan usia < 20 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 3 3 3 3 4 4 4 4 4 hmmm

89 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Temukan inovasi baru utk kearah lebih baik

90 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Lainnya 4 4 3 3 3 3 4 3 2
Semngat

91 Laki-laki 30 - 39 Tahun S1 Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 sudah baik

92 Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 sudah baik

93 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Sudah baik

94 Perempuan 30 - 39 Tahun SMA / di bawah Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Baik

95 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 👍
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96 Perempuan usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 3 3 3 4 3 4 4 3 4 Baik 

97 Perempuan 40 - 49 Tahun SMA / di bawah Lainnya 4 4 4 4 3 4 4 4 4 Sudah Baik

98 Perempuan 40 - 49 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Menambahkan SDM yang lebih memadai dan 

Menambahkan Fasilitas yang lebih canggih

99 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Perbanyak sosialisasi

100 Laki-laki usia > 50 Tahun SMA / di bawah PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah sesuai 

101 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 4 4 3 3 4 4 4 3 sudah baik

102 Perempuan usia > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Tingkatkan kualitas pelayanan sesuai standar yang 

berlaku

103 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sangat baik

104 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Tidak ada

105 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 semoga makin baik

106 Laki-laki 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik

107 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah baik

108 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Pertahankan kualitas dan mutu pelayanan 

109 Perempuan 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 -

110 Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 3 4 -

111 Laki-laki 30 - 39 Tahun S2 / ke atas Pegawai Swasta 3 4 3 3 4 3 3 3 4
Upaya untuk memperluas informasi dengan 

memanfaatkan media sosial

112 Laki-laki 30 - 39 Tahun S2 / ke atas Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah sangat baik, tetap dipertahankan

113 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 2 3 3 2 3 4 4 3 3 makin berkembang untuk kedepanya

114 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 tidakk adaa, sangat bagus

115 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Lainnya 4 3 3 3 4 3 3 3 3 Pertahankan

116 Perempuan usia > 50 Tahun S2 / ke atas Pegawai Swasta 4 3 3 3 4 3 3 3 3 sudah bagus

117 Perempuan 20 - 29 Tahun SMA / di bawah Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sudah sangat baik, tingkatkan untuk kedepannya

118 Laki-laki 20 - 29 Tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Maksimalkan

424 415 411 413 417 418 427 411 413

3,59 3,52 3,48 3,50 3,53 3,54 3,62 3,48 3,50

0,40 0,39 0,39 0,39 0,39 0,39 0,40 0,39 0,39 3,53

88,25

Indeks Konversi
U1 89,83

U2 87,92

U3 87,08

U4 87,50

U5 88,35

U6 88,56

U7 90,47

U8 87,08

U9 87,50

Jumlah Nilai/Unsur

Nilai Rata-rata/Unsur

Nilai Rata-rata Tertimbang/Unsur

Persyaratan A Sangat Baik

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur B Baik

IKM Unit Pelayanan

NILAI RATA-RATA PER UNSUR

No. Unsur Unsur Pelayanan
Aktual Penerima Layanan

Mutu Kinerja

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan A Sangat Baik

Kompetensi Pelaksana A Sangat Baik

Waktu Penyelesaian B Baik

Informasi B Baik

Perilaku Pelaksana A Sangat Baik

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan B Baik

Sarana dan Prasarana B Baik

1 25,00 - 64,99

2 65,00 - 76,60

3 76,61 - 88,30

4 88,31 - 100,00

2.6000 - 3.0640 C Kurang Baik

3.0644 - 3.5320 B Baik

3.5324 - 4.0000 A Sangat Baik

Nilai Nilai Interval (NI) Nilai Interval Konversi (NIK) Mutu Pelayanan Kinerja Unit Pelayanan

1.0000 - 2.5996 D Tidak Baik



 

KEPUTUSAN KEPALA BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN 
KOTA DENPASAR 

 

NOMOR : 188.4/804/LITBANG 

 

TENTANG 

TIM KEGIATAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  
PADA BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN KOTA DENPASAR  

TAHUN 2022 
 

BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN KOTA DENPASAR, 

 
Menimbang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mengingat 

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: 
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bahwa dalam upaya meningkatkan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik di Badan 

Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar perlu 

untuk melakukan kegiatan survei kepuasan 

masyarakat pada Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Denpasar; 

bahwa untuk melaksanakan kegiatan sebagaimana 

dimaksud pada huruf a dipandang perlu 

membentuk Tim Kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat Pada Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Denpasar Tahun 2022; 

bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana 

dimaksud dalam huruf a dan huruf b, perlu 

menetapkan Keputusan Kepala Badan Penelitian 

dan Pengambangan Kota Denpasar tentang Tim 

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Badan 

Penelitian dan Pengembangan Kota Denpasar 

Tahun 2022. 

 

Undang-Undang Nomor 1 Tahun 1992 tentang 

Pembentukan Kotamadya Daerah Tingkat II 

Denpasar (Lembaran Negara Republik Indonesia 

Tahun 1992 Nomor 9, Tambahan Lembaran Negara 

Republik Indonesia Nomor 3465); 

 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik 

Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038); 

 

 

 

 

 

 

 

PEMERINTAH KOTA DENPASAR 

BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN 
Jl. Mulawarman No. 5 Denpasar - 80111 

Telp. (0361) 414829, 415880 Fax (0361) 412676 
www.litbang.denpasarkota.go.id email : balitbang@denpasarkota.go.id 

mailto:balitbang@denpasarkota.go.id
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Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang 

Pemerintahan Daerah (Lembaran Negara Republik 

Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5587), 

sebagaimana telah diubah beberapa kali, terakhir 

dengan Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2022 

tentang Hubungan Keuangan antara Pemerintah 

Pusat dan Pemerintah Daerah (Lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2022 Nomor 4, 

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 6757); 

 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 

tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran 

Negara Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 215, 

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 5357); 

 

Peraturan Pemerintah Nomor 12 Tahun 2019 

tentang Pengelolaan Keuangan Daerah (Lembaran 

Negara Republik Indonesia Tahun 2019 Nomor 42, 

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 6322); 

 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 77 Tahun 

2020 tentang Pedoman Teknis Pengelolaan 

Keuangan Daerah (Berita Negara Republik 

Indonesia Tahun 2020 Nomor 1781); 

 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 

2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik (Berita Negara Republik 

Indonesia Tahun 2017 Nomor 708); 

 

Peraturan Daerah Nomor 13 Tahun 2021 tentang 

Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah Tahun 

Anggaran 2022 (Lembaran Daerah Kota Denpasar 

Tahun 2021 Nomor 13) sebagaimana telah diubah 

dengan Peraturan Daerah Nomor 4 Tahun 2022 

tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah Nomor 

13 Tahun 2021 Tentang Anggaran Pendapatan dan 

Belanja Daerah Tahun Anggaran 2022 (Lembaran 

Daerah Kota Denpasar Tahun 2022 Nomor 4); 
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