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I. PENDAHULUAN 
 
 
 
 
 
 
 

A. Latar Belakang 
Dengan semakin berkembangnya teknologi dan besarnya 

tuntutan masyarakat terhadap kinerja pemerintah, Balai 

Pelatihan dan Pemberdayaan Masyarakat Desa, Daerah 

Tertinggal dan Transmigrasi (BPPMDDTT) Denpasar terus 

berbenah untuk bisa menghadirkan layanan publik yang 

memberikan dampak positif bagi masyarakat. BPPMDDTT 

Denpasar memerlukan tools untuk dapat mengkoreksi dan 

mengawasi pelaksanaan layanan publik. Tools ini berperan 

dalam membantu BPPMDDTT Denpasar untuk melakukan 

perbaikan menuju layanan publik yang prima. Salah satu 

tools dalam upaya perbaikan ini yaitu dengan melakukan 

Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan 

yaitu alumni pelatihan dan stakeholder terkait seperti 

pemerintah desa, pemerintah daerah dan tenaga 

pendamping profesional. 

Dalam menjalankan Survei Kepuasan Masyarakat, 

BPPMDDTT Denpasar berdasar pada: 

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 

2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik; 

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik 

3. Permenpan dan RB Nomor 16 Tahun 2014 tentang 

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
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B. Maksud	dan	Tujuan	
	
	

Survei	Kepuasan	Masyarakat	ini	dilakukan	

untuk	mengukur	kepuasan	masyarakat	

terhadap	layanan	yang	diberikan	oleh	

BPPMDDTT	Denpasar	
	
	
	
	
	
	

C. Sasaran	Penyusunan	Survei	
Kepuasan	

	
	
	

Survey	ini	menyasar	kepada	masyarakat	yang	telah	
menggunakan	 layanan	 BPPMDDTT	 Denpasar.	
Pengguna	layanan	yang	diberikan	form	kuesioner	
(berupa	google	form)	untuk	diisi	dan	kemudian	
dikirimkan	kembali	kepada	 BPPMDDTT	 Denpasar	
untuk		diolah.		Sasaran		pelaksanaan		kegiatan	
dijabarkan	sebagai	berikut	 :	

1. Mendorong	partisipasi	masyarakat	sebagai	
pengguna	layanan	dan	menilai	kinerja	
BPPMDDTT	Denpasar	

2. Mendorong	BPPMDDTT	Denpasar	untuk	
meningkatkan	kualitas	 pelayanan.	

3. Mendorong	BPPMDDTT	Denpasar	menjadi	
lebih	inovatif	dalam		menyelenggarakan	
layanan	 informasi	publik.	

4. BPPMDDTT	 Denpasar			dapat			mengetahui	
aspek	layanan	apa	saja	yang	perlu		perbaikan	
dan	peningkatan	untuk	memberikan	manfaat	
optimal	kepada	masyarakat.	

5. Survey	Kepuasan	Masyarakat	dapat	menjadi	
acuan	pengambilan	kebijakan	yang	perlu	
diambil	 dan	 upaya	 yang	 perlu	 dilakukan.	



	
	
	
	

D. Ruang	Lingkup	Survei	
Kepuasan	Masyarakat	
Survey	dilakukan	kepada	115		(Seratus		Lima		Belas)	
responden	yang	berasal	dari	wilayah	kerja	BPPMDDTT	
Denpasar	yakni	Provinsi	Bali,	NTB	danNTT.	Responden	 ini	
adalah	pengguna	layanan	BPPMDDTT		Denpasar		selama	
rentang	waktu	Juli	–	Desember	2022.	

Dalam	melaksanakan	Survei	Kepuasan	Masyarakat	Semester	
TAHUN	 2022,	 BPPMDDTT	 DENPASAR	 melakukan	
pengumpulan	 data	 pada	 9	 (sembilan)	 unsur	 layanan,	 yaitu	 :	

	
1. Persyaratan	
Syarat	yang	harus	dipenuhi	bagi	penerima	layanan	untuk	
bisa	mengakses	 layanan	 di	 BPPMDDTT	Denpasar	
2. Prosedur	
Tata	cara	pelayanan	yang	dibakukan	BPPMDDTT	Denpasar	
kepada	penerima	layanan,	termasuk	pelatihan	dan	
pemberdayaan	masyarakat	
3. Waktu		Pelayanan	
Jangka	waktu	yang	diperlukan	bagi	BPPMDDTT	Denpasar	
untuk	menyelesaikan	proses	 layanan	
4. Biaya		/		Tarif	
Biaya	yang	timbul	bagi	penerima	layanan	untuk	menikmati	
layanan	 yang	 disediakan	BPPMDDTT	Denpasar	
5. Produk	
Merupakan	produk	layanan	yang	diberikan	oleh	
BPPMDDTT	Denpasar	
6. Kompetensi	
Kemampuan	yang	harus	dimiliki		oleh		petugas		di	
desk	 layanan	BPPMDDTT	Denpasar	 yang	meliputi	
pengetahuan,		 keahlian,		 keterampilan		 dan		pengalaman.	
7. Perilaku	
Sikap		petugas		dalam		memberikan		layanan	
8. Sarana		dan		Prasarana	
Peralatan,	 fasilitas	 gedung,	 serta	 hal-hal	 lain	
yang	 berbentuk	 fisik	 yang	 digunakan	 dalam	
melaksanakan	layanan	
9. Maklumat	
Pernyataan	 kesanggupan	 dan	 kewajiban	 BPPMDDTT	
Denpasar	untuk	melaksanakan	
pelayanan		sesuai		dengan		standar		pelayanan.	
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II.  
METODE 
PENGOLAHAN 
DATA 
A.	Tahapan	
1. Persiapan	
Kuesioner		dibagi		menjadi		2		(dua)		bagian		yaitu		:	
Bagian	 I	 :	
Identitas	responden	yang	meliputi	nomor	identifier	responden,	umur,	
jenis	 kelamin,	 pendidikan	 terakhir	 dan	pekerjaan	 responden.	
Bagian	 II	 :	
Bagian	 penilaian	 mutu	 pelayanan	 publik	 BPPMDDTT	 Denpasar.	 Ada	 4	
(empat)	tingkatan	penilaian	yang	bisa		dipilih		oleh		responden		dengan	
range	nilai	dari	1	sampai	6.	Bagian	ini	memiliki	total	20	(dua	puluh)	
pertanyaan	yang	merupakan	representasi	dari	9	unsur	pelayanan	yang	
menjadi	 tolak	ukur	BPPMDDTT	Denpasar.	

2. Pelaksanaan		Pengumpulan		Data	
Responden		dipilih		dari		pengguna		layanan		BPPMDDTT		Denpasar.			Rentang	
waktu	pengumpulan	data	dari	 Juli	 2022	 sampai	Desember	2022	dengan	
lokasi	responden	 bervariasi	 dari	 wilayah	 kerja	 BPPMDDTT	 Denpasar	
terkumpul	sebanyak	115	 (seratus	 lima	belas)	 responden.	

3. Pengolahan		Data	
Nilai	IKM	dihitung	menggunakan		“nilai		rata-rata		tertimbang”		masing-masing	
unsur	pelayanan.	Pada		survei		ini		terdapat		9		(sembilan)		unsur		layanan		yang	
dikaji.	 Setiap	 unsur	 layanan	 memiliki	 bobot	 penimbang	 yang	 sama,	 yaitu	 0.111	 .	
Bobot	ini	akan	dikalikan	dengan	koefisien	nilai	dasar	sebesar		25		untuk	
mendapatkan	nilai	IKM	per	unsur	layanan.	Nilai	IKM	akan	dikonversi	untuk	
mendapatkan	nilai	mutu	 layanan	sebagai	berikut	 :	

	
	
	
	
	
	
	

Nilai-nilai	tersebut	diinput	ke	aplikasi	spreadsheet	untuk		direkapitulasi	
dan	dihitung	nilai	bobot	masing-masing	unsur.	



III.  
DATA & PROFIL 
RESPONDEN 



III. 
DATA & PROFIL 
RESPONDEN 



III. 
DATA & PROFIL 
RESPONDEN 



III. 
DATA & PROFIL 
RESPONDEN 



PERSENTASE RESPONDEN BERDASARKAN JENIS 
KELAMIN 
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PERSENTASE RESPONDEN BERDASARKAN UMUR 
USIA 61 KEATAS 
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USIA 31-40 
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PERSENTASE RESPONDEN BERDASARKAN 
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IV.  
UNSUR-UNSUR 
PELAYANAN 

Unit Pelayanan: 
Balai Pelatihan dan Pemberdayaan Masyarakat Desa, 
Daerah Tertinggal dan Transmigrasi Denpasar 
Alamat: 
Jl. Kayu Aya 101 Seminyak Kuta Badung Bali 80361 

Pengolahan Data per Responden 
per Unsur Pelayanan 
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UNSUR-UNSUR 
PELAYANAN 
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V. KESIMPULAN 
 
 

 

HASIL AKHIR PENGOLAHAN DATA 
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 
PADA BALAI PELATIHAN DAN 
PEMBERDAYAAN MASYARAKAT DESA, 
DAERAH TERTINGGAL DAN 
TRANSMIGRASI DENPASAR 
DISAMPAIKAN 
SEBAGAI BERIKUT : 

A. INDEKS RATA-RATA LAYANAN 
 
Dari total perhitungan 19 (sembilan belas) 
pertanyaan layanan yang di survei kepada 
penerima layanan, didapatkan hasil rata-rata 
nilai indeks layanan diangka 81,3. Nilai 
tersebut menyebabkan mutu pelayanan Balai 
Pelatihan dan Pemberdayaan Masyarakat 
Desa, Daerah Tertinggal dan Transmigrasi 
Denpasar di grade A dan Kinerja Unit 
Pelayanan adalah sangat baik. 

 
Dari hasil nilai layanan tersebut BPPMDDTT 
Denpasar tetap berkomitmen untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat dan stakeholder terkait dalam 
rangka berperan serta dalam mewujudkan 
Indonesia Maju, Unggul dan Kreatif melalui 
pemberdayaan masyarakat desa, daerah 
tertinggal dan transmigrasi. 


