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KATA PENGANTAR 
 
 
 

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa dengan 

tersusunnya Laporan Survey Kepuasan Masyarakat tentang penyelenggaraan 

pelayanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu. 

Dewasa  ini  teknologi  dan  media  mulai  mengalami  perkembangan  yang 

pesat, sehingga  dapat  berperan dalam  menunjang  program perpustakaan 

dan kearsipan. Sejalan dengan hal tersebut kebutuhan akan masyarakat tentang 

pelayanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan harus dapat terpenuhi sesuai 

dengan peraturan yang ada. Penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat 

merupakan salah satu upaya untuk memberikan gambaran/informasi hasil yang 

telah dicapai terkait  tingkat mutu pelayanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Kapuas Hulu. 

Kami menyadari bahwa dalam penyusunan Laporan Survey Kepuasan 

Masyarakat   (SKM)   Dinas   Perpustakaan   dan   Kearsipan   Kabupaten   Kapuas 

Hulu Tahun 2023 ini masih terdapat kekurangan, dan kami mengharap kritik serta 

saran untuk penyempurnaan. Akhir kata kami ucapkan banyak terima kasih dan 

penghargaan kepada seluruh staf Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Kapuas Hulu dan semua pihak yang telah berpartisipasi dalam penyusunan 

Laporan Survey Kepuasan Masyarakat Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Kapuas Hulu. 

 

 
Ditetapkan di Putussibau 

Pada tanggal      Agustus 2023 

Kepala Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan 

Kabupaten Kapuas Hulu, 

 

 

Drs. ABDULLAH SANI 
Pembina Utama Muda 

NIP. 19670315 199403 1 008 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Salah  satu  faktor  utama  dalam  mewujudkan  pemerintahan  bersih 

(clean foverment) dan kepemerintahan yang baik (good governance) adalah 

partisipasi,   transparansi,   akuntabilitas   kepastian  hukum   dan  kesetaraan 

menjadi hal penting dalam penciptaan iklim birokrasi yang sehat. Dalam 

konteks pembangunan system administrasi negara. reformasi birokrasi 

sangat menentukan efisiensi dan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

Salah satu upaya sebagai tindak lanjut dari reformasi birokrasi adalah 

melaksanakan perbaikan layanan publik di Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu kepada semua stake holder termasuk 

Organisasi Perangkat Daerah dan institusi lainnya, serta masayarat secara 

keseluruhan. Dalam melakukan perbaikan layanan diawali dengan melakukan 

evaluasi yang berwujud pengukuran kepuasan penerima layanan dan 

merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan lebih baik, 

optimal, lebih efisien serta lebih efektif. Apabila penerima layanan merasa  

tidak  puas  terhadap  suatu  pelayanan  yang  disediakan, maka pelayanan 

tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisien. Selain itu tingkat  kepuasan  

pemustaka  dan  pengguna  layanan  dalam  memperoleh prlayanan publik 

menjadi acuan penting untuk menilai kesungguhan Pemerintah Daerah dalam 

melakukan reformasi birokrasi. 

Guna mengetahui tingkat kepuasan pelayanan publik sebagai salah 

satu tolak ukur bahwa pemerintah telah mampu memenuhi harapan 

masyarakat di suatu daerah, maka pemerintah perlu selalu memperbaiki 

pelayanan sehingga sesuai dengan perkembangan jaman dan harapan 

masyarakat. Oleh karena itu, pemerintah pusat melalui Undang-Undang 

Noomor 25 Tahun 2009 tersebut menghimbau Pemerintah Daerah untuk 

melakukan survey kepuasan masyarakat (SKM) terhadap pelayanan yang 

selama ini dilakukan. 
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SKM adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat 

yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur 

penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan 

dan kebutuhan. Apabila pelaksanaan SKM terus dilaksanakan secara 

berkesinambungan maka pemerintah akan mendapatkan benang merah 

hubungan perbaikan atas pendapat atau keinginan masyarakat dengan 

membandingkan hasil pelaksanaan SKM setiap periodenya. 

Dengan  kata  lain, SKM  wajib  dilaksanakan oleh seluruh unit 

penyelenggara    pelayanan   publik   sebagaimana   diamanatkan   oleh 

Undang-Undang  Nomor  25  Tahun  2009   tentang   pelayanan   publik dan 

didukung oleh Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Birokrasi Nomor : 14  Tahun  2017  tentang  Pedoman  Survey  Kepuasan 

Masyarakat terhadap penyelenggaraan Pelayannan Publik. 

Prinsip  pelayanan  yang  meliputi kemudahan, transparan dan tepat 

waktu bukan sekedar slogan, melainkan benar-benar menjadi kenyataan. 

Selama ini upaya perbaikan layanan dilakukan dengan belum melibatkan 

assessment kebutuhan perbaikan terlebih dahulu, sehingga perbaikan 

layanan terkesan  dalam  bentuk  tindakan-tindakan    sporadis  yang  biasa  

saja dan tidak sesuai kebutuhan, untuk itu pelaksanaan survey kepuasan 

pengguna layanan sebagai bagian  dari  assessment  atas  kebutuhan  

perbaikan  menjadi hal  yang tidak hanya perlu dilakukan, melainkan 

merupakan hal penting penting dan utama dalam pengukuran kepuasan 

pelayanan. Dinamika selera dan preferensi pengguna, dalam hal ini 

Masyarakat secara keseluruhan selalu berkembang, sehingga perlu upaya-

upaya untuk melakukan penyesuaian berdasarkan perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi, maka dalam rangka penyesuaian itu harus ada 

indentifikasi kritis dalam bentuk feed back dari pengguna langsung berupa 

servey kepuasan, mengingat pelayanan publik harus selalu ditingkatkan, baik 

kualitas maupun kuantitasnya. Kualitas dimaksud adalah ketercapaian 

indikator-indikator mutu, sedangkan kuantitas yang dimaksud adalah daya 

jangkau layanan. Oleh sebab itu survey ini juga merupakan opini publik 
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terhadap layanan yang diberikan selama ini. Opini publik dimaksud disusun 

sampai degan mendapatkan Survey kepuasan masyarakat sebagai tolok ukur 

untuk menilai tingkat kualitas pelayanan. 

 

B. Dasar Hukum 

Sesuai  dengan  Tugas  Pokok  dan  Fungsi  Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Kapuas Hulu sebagai salah satu upaya untuk meningkatkan 

kecerdasan kehidupan bangsa, maka perlu ditumbuh kembangkan minat, 

gemar dan budaya membaca melalui pengembangan dan pendayagunaan 

perpustakaan sebagai sumber informasi, dan tidak kalah pentingnya 

penyelamatan arsip untuk kepentingan pertanggungjawaban kepada generasi 

yang akan datang. Untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan bidang 

perpustakaan dan kearsipan kepada Masyarakat maka perlu dilkakukan 

survey kepuasan masyarakat, adapun dasar hukum penilaian survey 

kepuasan masyarakat adalah 

1. Undang  -  Undang  Republik  Indonesia  Nomor  25  Tahun  2009  

tentang Pelayanan Publik; 

2. Instruksi   Presiden   Nomor   1   Tahun   1995   tentang   Perbaikan   

dan Peningkatan Mutu Pelyanan Aparatur Pemerintah kepada 

Masyarakat; 

3. Peraturan   Menteri   Pendayagunaan   Aparatur   Negara   dan   Reformasi 

Birokrasi Nomor : 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survey Kepuasan 

Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Publik; 

4. Keputusan MenPAN Nomor : 63/KEP.M.PAN/7/2003 tentang  Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik; 

5. Keputusan    Menteri    Pendayagunaan    Aparatur    Negara    Nomor: 

KEP/25/M.PAN/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks 

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah; 

6. Keputusan      Menteri      Pendayanaan      Aparatur      Negara      Nomor 

26/KEP/M.PAN/2/2004    tentang    Petunjuk    teknis    transparansi    dan 

Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publlik; 
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7. Keputusan      Menteri      Pendayagunaan      Aparatur      Negara      Nomor 

118/JEO/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penangan Pengaduan 

Masyarakat bagi Instansi Pemerintah; 

8. Keputusan      Menteri      Pendayagunaan      Aparatur      Negara      Nomor 

26/M.OAB/2/2014 tentang Pedoman Umum Penyusunan Survey 

Kepuasan Masyarakat. 

 

C.  SASARAN 

Dalam rangka memenuhi pengukuran terhadap kepuasan layanan di bidang 

perpustakaan dan kearsipan maka perlu ditetapkan sasaran yang menjadi obyek 

dari surver dimaksud, Adapun sasaran dari survey ini adalah masyarakat/ 

pengguna pelayanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas 

Hulu yang: 

1. Mendorong  partisiapasi  masyarakat  sebagai  pengguna  layanan  

dalam menilai kinerja Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Kapuas Hulu 

2. Mendorong   penyelenggaraan   pelayanan   untuk   meningkatkan   

kualitas pelayanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Kapuas Hulu; 

3. Mendorong   penyelenggara   pelayanan   menjadi   lebih   inovatif   dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik pada Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu 

 

 

D.   RUANG LINGKUP 

Dalam pelaksanaan survey ini ruang lingkup Survey Kepuasan Masyarakat 

adalah unsur-unsur yang menjadi pokok layanan pada bidang perpustakaan 

dan kearsipan yang akan diberikan kepada pamanfaat layanan, yangmeliputi: 

1.  Persyaratan 

2.  Prosedur 

3.  Waktu Pelayanan 

4.  Biaya atau tarif 



SKM DISPERPUSIP KAPUAS HULU TAHUN 2023   |  5  
 

5.  Produk layanan 

6.  Kompetensi Pelaksana 

7.  Perilaku Pelaksana 

8.  Penanganan pengaduan, saran dan masukan 

9.  Sarana dan Prasarana 

 

E. MAKSUD DAN TUJUAN 

Maksud penyusunan Survey kepuasan masyarakat adalah untuk mengetahui 

tingkat kepuasan masyarakat, dan untuk mengetahui kelemahan pelayanan 

terhadap kinerja unit pelayanan publik di bidang kearsipan dan perpustakaan 

sebagai salah satu unsur dalam urusan pemerintahan. Selanjutnya 

pelaksanaan survey kepuasan masyarakat juga bertujuan untuk 

mengevaluasi hal-hal yang terkait : 

a. Tingkat pencapaian kinerja pelayanan instansi dalam memberikan 

layanan kepada Masyarakat; 

b. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga 

pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna 

dan berhasil guna; 

c. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam 

upaya peningkatan kualitas pelayanan public. 

 

F. MANFAAT 

Dengan tersedianya data survey kepuasan masyarakat secara periodik dapat 

diperoleh manfaat sebagai berikut: 

a. Menemukan kelemahan dan kekurangan dari masing-masing unsur 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik untuk kemudian ditintak lanjuti 

dengan Upaya-upaya perbaikan. 

b. Mendapatkan informasi kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh unit pelayanan publik; 

c. Sebagai referensi perumusan kebijakan yang terkait dengan optimalisasi 

layanan publik di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten    

Kapuas Hulu; 

d. Mengetahui eksepektasi dan persepsi pengguna; 
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e. Mengukur Survey kepuasan pengguna; 

f. Membangun komunikasi internal agar setiap orang tahu apa yang 

harus mereka kerjakan; 

g. Menunjukkan   komunikasi   dan   komitmen   terhadap   kualitas   kepada 

pengguna; 

h. Menentukan kebutuhan, keinginan, persyaratan dan harapan penerima 

layanan.
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BAB II 

METODOLOGI SURVEY 

 

A. INSTRUMEN 

Dalam pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat yang dilakukan untuk 

mengukur tingkat kepuasan Masyarakat pada bidang layanan perpustakaan dan 

kearsipan digunakan Instrumen Survey Kepuasan Masyarakat dengan  

menggunakan  kuesioner sebebagai berikut: 

1. Kehandalan Pelayanan/Reliability; 

2. Kesigapan Pelayanan/Responsiveness; 

3. Jaminan Pelayanan/Assurance; 

4. Empati Pelayanan/Emphaty; 

5. Penampilan Pelayanan/Tangible; 

6. Kemudahan/Accesibility. 

Pada kuisioner yang digunakan untuk pengumpulan dan analisa data 

dalam pelaksanaan survey kepuasan Masyarakat ini, meliputi 9 pokok pelayan 

publik yaitu: 

1. Persyaratan; 

2. Prosedur; 

3. Waktu pelayanan; 

4. Biaya/tariff pelayanan; 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan; 

6. Kompetensi; 

7. Perilaku Pelaksana; 

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan; 

9. Sarana dan Prasarana. 

 

Adapun Form survey yang disediakan dan disebarkan untuk dilakukan 

pengisian oleh responden dalam rangka pengukuran tingkat kepuasan 

Masyarakat berkenaan dengan pelayan dibidang perpustakaan dan 

kearsipan adalah sebagai berikut : 
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B. DESKRIPSI RESPONDEN 

Responden yang digunakan dalam survey adalah masyarakat 

pengguna pelayanan Bidang Perpustakaan dan Kearsipan pada Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu yang mendapatkan 

pelayanan didalam gedung maupun di luar Gedung. Untuk Bidang 

Perpustakaan layanan keliling (Car free day) dan pengunjung pameran, 

Bidang Kearsipan Konsultasi arsip, pemasyarakatan arsip, layanan alih 

media arsip dan layanan pengembangan teknologi informasi kearsipan. 

 
C. METODE PENGUMPULAN DATA 

1. Metode Pengumpulan data 

Dalam pelaksanaan survey dilaksanakan yaitu dengan cara: 

a. Tanya jawab secara langsung dengan pengguna layanan 

b. Dialog interaktif 

c. Alat: kuesioner 
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2. Analisis Data 

Pengolahan data dilakukan secara kuantitatif, yang diperoleh dari hasil 

perhitungan kuesioner yang didasarkan pada panduan Permenpan RB 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survey Kepuasan Masyarakat 

terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai berikut: 

1) Pengolahan data SKM dihitung dengan menggunakan nilai rata–rata 

-  Membuat scoring/nilai persepsi untuk setiap alternative jawaban (X) 

sebagai berikut: alternative jawaban a diberi nilai 1, b diberi nilai 2, 

c diberi nilai 3 dan d diberi nilai 4 

- Dalam memperhitunkgan nilai SKM pada 9 unsur pelayanan yang 

telah diterjemahan dalam 9 butir pertanyaan maka setiap unsur 

pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus: 

Bobot nilai rata-rata tertimbang = 
Jumlah bobot 

= 
1 

=0,11 
Jumlah Butir 9 

2)   Untuk   memperoleh   nilai   SKM   unit   pelayanan,   maka  digunakan 

pendekatan nilai rata- rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

SKM = 
Total nilai persepsi per unsure 

X nilai perimbang 
Total unsure yang terisi 

2) Guna mempermudah interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu 

antara 25-100 maka, hasil penilaian tersebut diatas 

d ikonservasikan terhadap nilai dasar 25, dengan rumus: 

IKM = SKM Unit Pelayanan X 25 

4).  Nilai persepsi 

Nilai persepsi, Nilai Interval SKM, Nilai Konversi, Mutu Pelayanan 

dan Kinerja Unit Pelayanan yang ditunjukkan dalam bentuk tabel 

berikut: 

Nilai 
 

Persepsi 

Nilai Interval 
 

SKM 

Nilai Konversi Mutu 
Layanan 

Kinerja Unit 
 

Pelayanan 

1 1,00 – 2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik 

2 2,60 – 3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik 

3 3,0644 – 3,352 76,61-88,30 B Baik 

4 3,5324 – 4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik 
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BAB III 

HASIL DAN ANALISIS DATA 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Hasil survey Kepuasan Masyarakat di Bidang Kearsipan respondennya 

berjumlah 75 orang. Dibedakan dari jenis kelamin responden laki-laki 

sebanyak 29 orang dan perempuan sebanyak 46 orang. Dapat dilihat 

pada grafik sebagai berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  Berdasarkan Pendidikan 

Reponden yang digunakan dalam SKM memiliki pendidikan yang 

bervariasi, dan dapat dilihat pada grafik berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari grafik diatas dapat dilihat responden terbanyak adalah tingkatan 

sarjana, dilanjutkan tingkatan SMA karena responden di ambil pada 

saat pertemuan lintas sektor dan rakor-rakor serta kegiatan-kegioatan 

lainnya. 
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B. HASIL PENGUKURAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 

Berdasarkan hasil survey kepuasan masyarakat di bidang perpustakaan dan 

kearsipan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu 

di dapatkan hasil sebagai berikut : 

NO UNSUR PELAYANAN 
NILAI RATA-

RATA 
KATEGORI MUTU 

U1 PERSYARATAN 89,64 SANGAT BAIK 

U2 PROSEDUR 83,33 BAIK 

U3 WAKTU PELAYANAN 84,67 BAIK 

U4 BIAYA/TARIF 99 SANGAT BAIK 

U5 PRODUK LAYANAN 86,7 BAIK 

U6 KOMPETENSI PELAKSANA 87,667 BAIK 

U7 PERILAKU PELAKSANA 87,33 BAIK 

U8 
PENANGANAN PENGADUAN,SARAN 
DAN MASUKAN 

88,7 SANGAT BAIK 

U9 SARANA DAN PRASARANA 93 SANGAT BAIK 

 

Hasil SKM bidang perpustakaan dan kearsipan Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu dalam kategori B (Baik) dapat dilihat pada 

grafik berikut : 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
Berdasarkan grafik tersebut di atas, dapat dilihat kategori mutu terendah 

adalah 83.33 yaitu tentang prosedur pelayanan di bidang perpustakaan dan 

kearsipan.
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BAB IV 

REKOMENDASI DAN TINDAK LANJUT 

 

A. REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil survey diatas nilai paling rendah adalah tentang 

kemudahan prosedur pelayanan dan persyaratan pelayanan pada Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu di banding dengan 

unsur pelayanan lainnya  maka dapat direkomendasikan untuk: 

1. Setiap saran dan masukan dari sumber media yang ada baik kotak saran, 

ataupun   saran   secara   langsung   supaya dapat ditindaklanjuti oleh   

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan secara terus menerus; 

2. Masing-masing petugas layanan tetap melakukan evaluasi terhadap diri 

sendiri; 

3. Melakukan monitoring dan evaluasi di unit masing–masing layanan; 

4. Responden SKM adalah para stakeholder / masyarakat pengguna 

layanan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas 

Hulu; 

5. SKM  dilaksanakan   dengan   berpedoman    pada    Peraturan    Menteri 

Pendayagunaan  Aparatur  Negara  dan  Reformasi  Birokrasi  Nomor  

14 Tahun  2017  tentang  Pedoman  Survey  Kepuasan  Masyarakat 

terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik, dimana terdapat 9 unsur 

pertanyaan; 

6. Hasil SKM pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Kapuas Hulu adalah BAIK yaitu dengan nilai rata-rata keseluruhan 

adalah 88 (sesuai hasil analisis data survey terlampir). 

 

B. TINDAK LANJUT 

1. Meningkatkan kualitas pelayanan terutama pada kemudahan Prosedur 

Pelayanan serta Persyaratan Pelayanan untuk bidang perpustakaan dan 

kearsipan; 

2.  Waktu  pelayanaan  diharapkan  lebih  dipercepat  agar  memenuhi  

norma waktu yang telah ditetapkan; 
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3. Meningkatkan pelayanan dan membuat inovasi layanan dalam 

pengambilan  Survey Kepuasan Masyarakat; 

4. Menyediakan website yang dapat diakses oleh seluruh masyarakat 

yang digunakan sebagai media / sarana untuk menyampaikan keluhan, 

masukan, saran dan juga pertanyaan terkait program/kegiatan, tupoksi 

dan kewenangan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas 

Hulu; 

5. Diperlukan   adanya   monitoring   untuk   setiap   proses   yang   dilakukan 

dan mengevaluasi  setiap  kegiatan  yang  perlu  perbaikan  dalam 

memberikan pelayanan kepada Masyarakat; 

6. Mempermudah persyaratan pelayanan dengan syarat yang lebih jelas 

dan mudah; 

7. Prosedur diringkas supaya penggunan layanan arsip lebih mudah untuk 

mendapatkan informasi; 

8. SOP Pelayanan dievaluasi; 

9. Mempermudah prosedur yang ada supaya penggunan layanan arsip 

lebih jelas dalam mendapatkan informasi; 

10. Kegiatan   penyusunan SKM perlu terus dilaksanakan sebagai  salah satu 

cara untuk meningkatkan kualitas dan kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik dengan membandingkan SKM terdahulu secara 

berkala, sehingga dapat dilakukan peningkatan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik.
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BAB V 

PENUTUP 

 

Gambaran dan analisa hasil capaian SKM yang disajikan  dalam  laporan 

ini  diharapkan merupakan  cerminan  persepsi  masyarakat terhadap  pelayanan     

yang  diberikan  oleh penyelenggara  Pelayanan Publik pada Dinas Perpustakaan 

dan  Kearsipan   Kabupaten   Kapuas Hulu,  sehingga rencana  perbaikan  yang  

akan dirumuskan benar-benar mencapai dan memenuhi sasaran yang 

diinginkan masyarakat sebagai pengguna pelayanan publik. 

Berdasarkan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat tentang 

penyelenggaraan Pelayanan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Kapuas Hulu semester I Tahun 2023 sebagai berikut : 

1. Jumlah responden dalam Survey Kepuasan Masyarakat Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu mayoritas 

Perempuan; 

2. Survey  Kepuasan  Masyarakat  terhadap  penyelenggaraan  pelayanan  

di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kapuas Hulu dilakukan 

secara berkelanjutan sebagai dasar peningkatan replikasi inovasi 

pelayanan terhadap Masyarakat; 

3. Hasil pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) yang telah 

dilaksanakan pada  tahun 2023 secara umum menunjukkan hasil yang BAIK 

dalam semua unsur pelayanan publik  yang dinilai oleh  masyarakat dan 

ada peningkatan  meskipun belum signifikan dari tahun sebelumnya. 

 



HASIL ANALISIS DATA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN 

KABUPATEN KAPUAS HULU TAHUN 2023 

No Pendidikan Pekerjaan Usia Jenis Kelamin U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 IKM 

Tidak 

Tamat 

SD 

Tamat 

SD 

Tamat 

SMP 

Tamat 

SLTA 

Tamat 

Akademi/ 

S1 

Tamat S2/ 

S3 

Pelajar/ 

Mahasiswa 

PNS/TNI/ 

POLRI 

Swasta W iraswasta Tidak 

Bekerja 

Laki- 

Laki 

Peremp. 

1     1   1    47 1  4 3 4 4 3 4 3 4 4  
2     1   1    49 1  3 3 3 4 3 3 3 3 3  
3     1   1    51  1 3 3 3 4 4 3 3 3 3  
4     1   1    57  1 3 4 3 3 3 4 4 4 3  
5     1   1    38  1 3 4 3 4 4 3 4 4 3  
6     1   1    25  1 3 4 3 4 4 4 3 4 4  
7     1   1    53  1 4 3 3 4 3 3 4 4 4  
8     1   1    28  1 3 3 4 4 4 4 4 3 4  
9     1   1    42  1 4 4 3 4 3 3 3 3 4  

10     1   1    30 1  4 3 3 4 4 3 4 4 4  
11     1   1    39 1  3 3 4 4 4 3 3 4 3  
12     1   1    27 1  4 4 3 4 4 4 4 3 4  
13     1   1    36 1  3 3 3 4 3 3 3 3 4  
14    1    1    37 1  3 3 3 4 4 4 3 4 4  
15    1    1    56 1  4 3 3 4 4 4 3 3 4  
16    1   1     22  1 4 3 3 4 3 3 4 4 4  
17    1    1    50 1  3 3 3 4 4 3 3 4 4  
18    1    1    36 1  3 3 3 4 3 3 3 4 4  
19    1    1    37 1  4 3 3 4 4 4 4 4 4  
20    1    1    35  1 4 3 3 4 3 3 3 4 4  
21    1    1    50 1  3 3 3 4 4 3 3 3 4  
22    1    1    46  1 4 4 4 4 3 3 4 4 4  
23    1    1    49  1 3 3 3 4 3 3 3 3 1  
24    1    1    50  1 3 3 3 4 3 3 3 3 4  
25    1    1    52 1  4 3 3 4 3 3 3 3 4  
26    1    1    49 1  4 3 4 4 4 4 3 3 4  
27    1   1     27 1  3 3 4 4 4 4 4 4 3  
28    1    1    36 1  4 3 3 4 3 3 4 3 3  
29    1    1    44  1 3 3 3 4 4 3 3 3 3  
30    1    1    47  1 3 3 3 4 3 3 4 3 4  
31    1    1    53  1 4 2 3 4 3 4 3 3 3  
32    1    1    48  1 4 3 3 3 4 4 3 4 4  
33   1     1    39  1 4 4 4 4 4 4 3 4 4  
34   1     1    46  1 4 3 3 4 4 4 4 4 4  
35   1     1    51  1 3 4 3 4 3 4 4 3 4  
36   1     1    38 1  3 3 4 4 4 3 3 3 2  
37     1   1    48 1  4 4 3 4 3 3 4 3 4  
38  1      1    39 1  4 3 3 4 4 4 3 3 4  
39     1   1    25  1 4 3 3 4 3 4 4 4 4  



 

 

40     1   1    23  1 3 4 3 4 3 3 4 4 4  
41     1   1    37  1 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
42      1  1    28  1 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
43     1   1    50  1 3 3 4 4 3 3 4 4 4  
44     1   1    51  1 4 3 3 4 4 4 3 4 4  
45     1   1    38 1  4 3 4 4 4 3 3 4 4  
46  1      1    51 1  4 4 4 4 4 4 4 4 4  
47      1  1    50 1  3 4 3 4 3 3 4 3 4  
48      1  1    47 1  3 3 4 4 3 4 4 4 3  
49      1  1    49 1  3 4 4 4 3 4 4 3 4  
50      1  1    52 1  4 4 3 4 4 3 3 4 4  
51     1   1    49  1 3 4 3 4 3 3 3 3 3  
52     1   1    38  1 3 3 3 4 3 3 4 3 4  
53     1   1    46  1 4 4 4 4 4 3 4 3 4  
54     1   1    37  1 4 4 3 4 3 3 3 3 4  
55     1   1    50  1 4 4 3 4 4 4 4 4 4  
56     1   1    49  1 4 3 4 4 3 4 4 4 4  
57     1   1    25  1 4 4 4 4 3 4 3 4 4  
58    1    1    28  1 3 3 3 4 3 4 3 4 3  
59    1    1    31  1 4 4 4 4 4 4 4 3 4  
60    1    1    53  1 3 3 3 4 3 4 3 4 3  
61    1     1   35 1  4 4 4 4 4 4 3 3 4  
62    1     1   55 1  3 2 3 4 4 3 4 3 4  
63    1     1   40  1 4 3 3 4 4 3 4 4 4  
64    1     1   37  1 4 3 3 4 3 4 3 3 4  
65     1    1   33  1 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
66    1    1    53  1 4 3 3 4 3 3 3 3 3  
67    1    1    43  1 4 4 4 4 3 4 4 4 4  
68    1    1    30 1  4 3 4 4 3 4 4 4 4  
69    1   1     19  1 4 4 4 4 3 4 4 4 4  
70      1  1    31  1 3 3 3 4 4 3 3 3 4  
71    1    1    18  1 4 3 4 4 3 3 3 4 3  
72    1    1    36  1 4 4 4 4 4 4 3 3 4  
73   1     1    25 1  4 4 4 4 3 4 4 4 3  
74    1    1    37  1 3 3 4 4 3 3 3 3 4  
75    1    1    39  1 4 4 4 3 3 4 4 4 4  

jumlah  2 5 34 28 6 3 67 5 0 0  29 46 269 250 254 297 260 263 262 266 279  

NRR per unsur= Jumlah nilai per unsur: jumlah kuisioner yang terisi 
NRR tertimbang, Per unsur+ NRR per unsur X 0,11 

3.587 
0.395 

3.333 
0.367 

3.387 
0.373 

3.96 
0.436 

3.47 
0.38 

3.5067 
0.3857 

3.493 
0.384 

3.55 
0.39 

3.72 
0.409 

 

89.67 83.33 84.67 99 86.7 87.667 87.33 88.7 93  
IKM Unit Pelayanan          

         BAIK 

Kinerja           

3.52 

 Dikonversikan (dikali dengan nilai dasar)
88 

Kategori Mutu Pelayanan 


