SURVEY  KEPUASAN MASYARAKAT 
TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK 
............................................................................ (Unit Kerja/pelayanan)


A. Identitas Responden

1. N a m a 		: ..............................................................................................
2. Alamat 		: ..............................................................................................
3. Umur 		: ..............................................................................................
4. Pendidikan 	: ..............................................................................................
5. Pekerjaan		: ..............................................................................................
6. Jenis Pelayanan  	: .................................................................................. ........... 

B. Persyaratan 
(Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan  suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.)

1. Apakah persyaratan administrasi (misalnya surat Pengantar RT dan RW, Surat Pengantar Kepala Desa/Kelurahan, Surat Pengantar Kecamatan, Fotocopy KK, Fotocopy KTP)  yang diminta untuk jenis pelayanan yang bapak/ibu terima mudah dipenuhi?

a. Sangat Mudah
b. Mudah
c. Cukup Mudah
d. Sulit
e. Sangat Sulit 

2. Apakah persyaratan teknis (misalnya: Gambar Denah Bangunan, Gambar Teknik dan Konstruksi, Denah Lokasi  dsb)  yang diminta untuk jenis pelayanan yang bapak/ibu terima wajar?

a. Sangat Wajar
b. Wajar
c. Cukup wajar
d. Kurang wajar
e. Tidak Wajar 

3. Apakah persyaratan administrasi (misalnya surat Pengantar RT dan RW, Surat Pengantar Kepala Desa/Kelurahan, Surat Pengantar Kecamatan, Fotocopy KK, Fotocopy KTP dsb)  yang diminta untuk jenis pelayanan yang bapak/ibu terima mudah dipenuhi?


a. Sangat Mudah
b. Mudah
c. Cukup Mudah
d. Sulit
e. Sangat Sulit 

4. Apakah persyaratan teknis (misalnya: gambar denah bangunan, Gambar Teknik dan Konstruksi, Denah Lokasi)  yang diminta untuk jenis pelayanan yang bapak/ibu terima wajar?

a. Sangat Wajar
b. Wajar
c. Cukup wajar
d. Kurang wajar
e. Tidak Wajar 



C. Prosedur 
(Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.)

5. Apakah terdapat prosedur  pelayanan yang tergambar dalam bagan (flowchart) yang ditempel, di tempat pelyanan? 
a. Ada
b. Tidak

6. Apakah prosedur yang tergambar tersebut  jelas dan  memudahkan anda untuk mengikuti alur atau urutannya nya ?
a. Sangat Jelas 
b. Jelas 
c. Cukup Jelas 
d. Kurang jelas 
e. Tidak jelas

7. Apakah terdapat prosedur  pengaduan yang tergambar dalam bagan (flowchart) yang ditempel, di tempat pelyanan? 

a. Ada
b. Tidak ada

8. Apabila ada, apakah prosedur pengaduan untuk jenis pelayanan yang bapak/ibu terima jelas?

a. Sangat Jelas 
b. Jelas 
c. Cukup Jelas 
d. Kurang jelas 
e. Tidak jelas


D. Waktu Pelayanan
(Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.)

9. Apakah waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan jenis pelayanan tertentu  yang bapak/ibu minta, sesuai dengan harapan ?

a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup sesuai
d. Jarang sesuai 
e. Tidak pernah sesuai

10. Apakah waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan jenis pelayanan yang bapak/ibu minta, wajar?

a. Sangat wajar
b. Wajar 
c. Cukup wajar
d. Kurang wajar
e. Tidak wajar


11. Apakah  jenis pelayanan yang bapak/ibu minta, selesai sesuai dengan waktu yang dijanjikan ?

a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup sesuai
d. Kurang sesuai 
e. Tidak sesuai 

12. Apakah di tempat pelayanan tertempel informasi waktu pemberian pelayanan (misalnya Jam 08.00 – 13.00)?
a. Ada
b. Tidak ada

13. Apakah jam  buka dan tutup pelayanan pada unit pelayanan sesuai dengan yang waktu pemberian pelayanan ditempel dalam tempat pelayanan?

a. Sangat sesuai 
b. Sesuai 
c. Cukup sesuai 
d. Kurang sesuai 
e. Tidak sesuai 




E. Biaya atau tarif
(Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.)

14. Apakah sepengetahuan Bp/Ibu dalam penetapan besarnya biaya (tarif) pelayanan melibatkan masyarakat? 

a. Penetapan besarnya biaya (tarif) pelayanan melibatkan masyarakat
b. Penetapan besarnya biaya (tarif) pelayanan tidak melibatkan masyarakat

15. Apakah  biaya (tarif) atas pelayanan yang bapak/ibu terima diinformasikan dengan jelas?

a. Sangat jelas 
b. jelas
c. Cukup jelas
d. Kurang jelas
e. Tidak jelas 

16. Apakah besarnya Biaya/tarif yang ditetapan terjangkau ?
a. Sangat Terjangkau
b. Terjangkau
c. Cukup terjangkau
d. Kurang terjangkau
e. Tidak terjangkau

17. Bagaimana kesesuaian antara besarnya biaya/tarif dengan pelayanan yang diterima?
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup sesuai
d. Kurang sesuai
e. Tidak sesuai

18. Bagaimana persepsi Bapak ibu terhadap biaya/tarif yang ditetapkan ?
a. Sangat mahal
b. Mahal
c. Cukup mahal
d. Murah
e. Murah sekali








F. Produk Spesifikasi 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.)

19. Apakah ditempat layanan tertera spesifikasi layanan ?
a. Ya
b. Tidak

20. Apakah  spesifikasi pelayanan yang diterima Bpk/Ibu sesuai dengan yang tertera dalam Standar Pelayanan?

a. Sangat sesuai
b. Sesuai 
c. Cukup sesuai 
d. Kurang sesuai 
e. Tidak sesuai


G. Kompetensi Pelaksana
(Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.)

21. Apakah  Petugas memiliki keahlian dan ketrampilan  dalam melayani bapak/ibu?

a. Sangat ahli dan trampil
b. Ahli dan Trampil
c. Cukup ahli dan trampil
d. Kurang ahli dan trampil
e. Tidak ahli dan trampil

22. Apakah  dalam memberikan pelayanan petugas  memeberikan penjelasan yang dimengerti oleh bapak/ibu ?

a. Memberikan pengarahan dengan sangat baik
b. Memberikan pengarahan dengan baik
c. Memberikan pengarahan dengan cukup baik
d. Memberikan pengarahan dengan sangat baik
e. Memberikan pengarahan dengan sangat baik

23. Dilihat dari cara melayanani bagaimana persepsi Bapak/Ibu terhadap kemampuan petugas ?

a. Sangat berpengalaman 
b. Berpengalaman 
c. Cukup berpengalaman
d. Kurang berpengalaman
e. Tidak berpengalaman


H. Perilaku Pelaksana 
(Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.)

24. Apakah dalam melayani diawali dengan salam dan perkenalan petugas?
a. Ya
b. Tidak 

25. Bagaimana tingkat keramahan petugas dalam melayani Bapak/Ibu?
a. Sangat ramah
b. Ramah
c. Cukup ramah
d. Kurang ramah 
e. Tidak ramah

26. Bagaimana tingkat kesopanan petugas dalam melayani Bapak/Ibu?
a. Sangat sopan
b. Sopan 
c. Cukup sopan
d. Kurang sopan
e. Tidak sopan 

27. Bagaimana tingkat kesungguhan petugas dalam melayani Bapak/Ibu?
a. Petugas sangat serius dan sungguh-sungguh
b. Petugas serius dan sungguh-sungguh
c. Petugas cukup serius dan sungguh-sungguh
d. Petugas kurang serius dan sungguh-sungguh
e. Petugas tidak serius dan sungguh-sungguh


I. Maklumat Pelayanan
(Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.)

28. Di tempat pelayanan apakah terdapat maklumat akan kesanggupan untuk memberikan pelayanan terbaik?

a. ada
b. tidak ada

29. Apakah isi maklumat tersebut dapat dimengerti Bapak/Ibu ?
a. Sangat mengerti
b. Mengerti
c. Cukup mengerti
d. Kurang mengerti
e. Tidak mengerti




30. Apakah layanan yang Bapak Ibu terima sesuai dengan isi maklumat tersebut?
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup sesuai
d. Kurang sesuai
e. Tidak sesuai

31. Di tempat pelayanan apakah terdapat informasi/pengumuman/tulisan tentang standar pelayanan untuk masing jenis pelayanan?

a. ada
b. tidak ada

32. Apakah standar pelayanan tersebut dapat dimengerti Bapak/Ibu ?
a. Sangat dimengerti
b. Dimengerti
c. Cukup dimengerti
d. Kurang dimengerti
e. Tidak di mengerti

33. Apakah standar pelayanan tersebut dilaksanakan dengan baik  ?
a. Dilaksanakan dengan sangat baik
b. Dilaksanakan dengan baik
c. Dilaksanakan dengan cukup baik
d. Dilaksanakan dengan kurang baik
e. Tidak dilaksanakan 

34. Apakah layanan yang Bapak Ibu terima sesuai dengan standar pelayanan tersebut?
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup sesuai
d. Kurang sesuai
e. Tidak sesuai


J. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
(Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.)

35. Apakah di tempat pelayanan tersedia informasi tentang prosedur pengaduan?
a. Tersedia
b. Tidak tersedia (ke P 36)

36. Apabila tersedia, apakah prosedur pengaduan yang diinformasikan/ diumumkan/ditempel memudahkan bapak/ibu untuk menyampaikan pengaduan?
a. Sangat memudahkan 
b. Memudahkan
c. Cukup memudahkan
d. Kurang memudahkan 
e. Menyulitkan 

37. Apakah di tempat pelayanan tersedia informasi tentang tindak lanjut pengaduan masyarakat?
a. Tersedia
b. Tidak tersedia (ke P 38)

38. Apabila tersedia,  apakah prosedur tindak lanjut penanganan pengaduan jelas bagi bapak/ibu ?
a. Sangat jelas
b. Jelas
c. Cukup jelas
d. Kurang jelas 
e. Tidak jelas 

39. Apakah Bapak/Ibu pernah melakukan pengaduan atas pelayanan yang telah diberikan (misalnya tentang keterlambatan, biaya/tarif, ketidak nyamanan pelayanan, kesalahan dalam pelayanan)?

a. Pernah
b. Tidak pernah (ke P 40)


40. Apabila pernah, apakah penanganan pengaduan pada unit pelayanan dimana bapak/ibu menerima pelayanan cepat?

a. Sangat cepat 
b. Cepat 
c. Cukup cepat
d. Lambat
e. Sangat Lambat

41. Apakah Bapak/Ibu pernah memberikan saran atau masukan untuk perbaikan pelayanan yang telah diberikan (misalnya tentang keterlambatan, biaya/tarif, ketidak nyamanan pelayanan, kesalahan dalam pelayanan)?

a. Pernah
b. Tidak pernah (ke P 31)


42. Apakah Saran atau masukan untuk perbaikan pelayanan dari bapak/ibu cepat ditanggapi?
a. Sangat cepat 
b. Cepat 
c. Cukup cepat
d. Lambat
e. Sangat Lambat

43. Apakah Saran atau masukan untuk perbaikan pelayanan dari bapak/ibu sesuai harapan Bapak/ibu ?
a. Sangat sesuai
b. Sesuai
c. Cukup
d. Kurang
e. Tidak sesuai



