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4.1 HASIL SURVEI 
4.1.1 HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

1. Karakteristik Responden 
Sebelum mengetahui hasil survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur 
pelayanan yang telah ditentukan, perlu diketahui terlebih dahulu bagaimana 
karakteristik responden itu sendiri, yang bisa dilihat dari 3 faktor, yaitu Umur, 
Jenis kelamin dan Jenis Jenis pekerjaan. Hal ini berkaitan erat dengan cara 
mereka membuat keputusan dalam melakukan penilaian terhadap pelayanan 
yang mereka terima. Berikut kami sajikan tabel & grafik data (dalam satuan 
prosentase) mengenai karakteristik responden BP2JK Wilayah DKI Jakarta. 

 
Tabel 3. Karakteristik Responden PPK 

BP2JK Wilayah DKI Jakarta 
No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase (%) 
1 Umur < 25 tahun 8 16 
  26 – 30 tahun 19 38 
  31 – 35 tahun 3 6 
  36 – 40 tahun 6 12 
   > 40 tahun 14 28 
2 Jenis 

Kelamin 
Laki-laki 34 68 

  Perempuan 16 32 
3 Jenis 

Pekerjaan 
Pengguna Anggaran (PA) 0 0 

  Kuasa Pengguna Anggaran (KPA) 1 2 
  Pejabat Pembuat Komitmen (PPK) 34 68 
  Penyedia Jasa 8 16 
  Individu Masyarakat 2 4 
  CPNS 3 6 
  Asisten Teknik 1 2 
  Staff 1 2 
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Grafik 1: Umur Responden 
 
 

 
 
 

Grafik 2: Jenis Kelamin 
 
 

 
 
 

Grafik 3: Jenis Pekerjaan 
 

 
 

 



IKM Terendah
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Berdasarkan hasil data tersebut, informasi penting yang dapat disampaikan 
antara lain, Dapat diketahui bahwa responden menilai "Waktu Pelayanan" di 
BP2JK Wilayah DKI Jakarta Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan 
Rakyat masih perlu ditingkatkan karena mendapatkan nilai terendah sebesar 
75.45, sedangkan penilaian terhadap "Perilaku Pelaksana" mendapatkan nilai 
tertinggi sebesar 80.60. 

3. Nilai Mutu Pelayanan Masyarakat
Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit Pelayanan didapatkan sebagai
hasil pengalian antara hasil penjumlahan NRR tertimbang. Nilai tersebut
kemudian dikonversi kedalam Tingkat Mutu Pelayanan dan kinerja Unit
Pelayanan, dengan pedoman sebagai berikut :

Tabel 5. Konversi IKM 

NILA! NILA! MUTU KINERJA 

PERSEPSI INTERVAL PELAYANAN UNIT 

No 

1 

2 

3 

4 

5 
6 

7 

8 

9 

KONVERSI PELA YANAN 

IKM 

1 25 - 43, 75 D Tidak baik 

2 43,76 - 62,50 C Kurang baik 

3 62,51 - 81,25 B Baik 

4 81,26 - 100,00 A ISangat baik 

Berdasarkan hasil survey, Nilai IKM terhadap waktu pelayanan mendapatkan 
nilai paling kecil/rendah, untuk kedepannya BP2JK Wil. DKI Jakarta akan 
melakukan perbaikan terkait waktu pelayanan yang diberikan kepada 
penerima layanan.

Unsur Nilai 
Mutu 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

Persvaratan Pelayanan 79.545455 B Baik 

Prosedur Pelavanan 79.242424 B Baik 

Waktu Pelavanan 75.454545 B Baik 

Pelayanan denqan berbasis IT 78.522727 B Baik 

Produk spesifikasi Pelavanan 79.772727 B Baik 

Kompetensi Pelaksanaan 78.787879 B Baik 

Perilaku Pelaksana 80.606061 B Baik 
Penanganan Pengaduan,Saran 
dan Masukan 77.424242 B Baik 

Sarana & Prasarana 76.363636 B Baik 
Nilai Rata-Rata Indeks Survey 

78.41 
Kepuasan 

Mutu Pelayanan Baik 
14 
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Sehingga nilai IKM masing-masing unsur dari hasil respond survey adalah 
sebagai berikut: 

Ta b e I 6. Ta b e I N1 ·1 a1 . I KM d an k onvers1 mutu pe a •anan. 
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Berdasarkan hasil apresiasi yang disampaikan responden adalah sebagai berikut:
Tbl8A 

. "R d a e . pres1as1 espon 
Apresiasi 

Pelayanan sudah baik, perlu dijaga dan terus 
ditingkatkan 

Apresiasi Ucapan Terima Kasih atas Proses PBJ 
yang sudah dilaksanakan 

Proses pemilihan (seleksi oleh pokja) 

Tanpa Keterangan 

Jumlah 

en
Frekuensi Persentase 

16 32% 

11 22% 

1 2% 

22 44% 

50 100% 

Berdasarkan data Tabel 8, informasi yang dapat diperoleh informasi sebagai 
berikut ,Jumlah responden yang memberikan apresiasi terhadap Pelayanan 
sebesar 11 responden atau sebesar 22% dari total responden yang memberikan 
saran dan apresiasi. Kedua, penilaian pelayanan yang sudah baik, perlu dijaga 
dan terus ditingkatkan mendapatkan presentase terbanyak dengan nilai 32% 

atau 16 responden. 

5. KESIMPULAN

Kesimpulan hasil survey IKM terhadap pelayanan Pendampingan Pra
Tender/Seleksi dan Proses Tender/Seleksi di BP2JK Wilayah DKI Jakarta Periode 
Januari - Maret (Triwulan I) Tahun 2022 mendapat penilaian "Baik". 
Pencapaian hasil pengukuran IKM responden secara rata-rata adalah 78.41. 
Sebagai penyedia layanan Pendampingan Pra-Tender/Seleksi dan Proses 
Tender/Seleksi , BP2JK DKI Jakarta wajib untuk terus meningkatkan 
pelayanannya. 

Berdasarkan hasil survey, Nilai IKM terhadap waktu pelayanan mendapatkan 
nilai paling kecil/rendah, maka dari itu BP2JK Wil. DKI Jakarta akan melakukan 
perbaikan terkait waktu pelayanan yang diberikan kepada penerima layanan 
dengan memanfaatkan adanya Teknologi Informasi (sebagai contoh: adanya 
nomor hotline/wa saran dan aduan, penggunaan google spread sheet dalam 
memonitor progres PBJ, dan lain sebagainya).

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di BP2JK Wil. DKI 
Jakarta maka untuk selanjutnya Survey Kepuasan Masyarakat akan dilakukan 4 
(empat) kali dalam setahun (setiap triwulan) dengan harapan BP2JK Wil. DKI 
Jakarta dapat melakukan perbaikan terus-menurus.
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PERTANYAAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT MENGENAI 
LAYANAN PBJ PERIODE TW 1 (JANUARI - MARET) 2022 

I. Link Survey: https://bit.ly/SurveyLayananPBJ  

II. Screenshot Survey Google Form 
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4.1 HASIL SURVEI 
4.1.1 HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

1. Karakteristik Responden 
Sebelum mengetahui hasil survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur 
pelayanan yang telah ditentukan, perlu diketahui terlebih dahulu bagaimana 
karakteristik responden itu sendiri, yang bisa dilihat dari 3 faktor, yaitu Umur, 
Jenis kelamin dan Jenis Jenis pekerjaan. Hal ini berkaitan erat dengan cara 
mereka membuat keputusan dalam melakukan penilaian terhadap pelayanan 
yang mereka terima. Berikut kami sajikan tabel & grafik data (dalam satuan 
prosentase) mengenai karakteristik responden BP2JK Wilayah DKI Jakarta. 

 
Tabel 3. Karakteristik Responden PPK 

BP2JK Wilayah DKI Jakarta 
No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase 

(%) 
1 Umur < 25 tahun 1 2 

  26 – 30 tahun 17 34 

  31 – 35 tahun 10 20 

  36 – 40 tahun 12 24 

   > 40 tahun 10 20 

2 Jenis Kelamin Laki-laki 36 72 

  Perempuan 14 28 

3 Jenis 
Pekerjaan 

Kuasa Pengguna Anggaran (KPA) 2 4 

  Pejabat Pembuat Komitmen (PPK) 26 52 

  Penyedia Jasa 7 14 

  Individu Masyarakat 1 2 

  CPNS 1 2 

  Asisten Teknik 7 14 

  Staff 6 12 
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Grafik 1: Umur Responden 
 
 

 
 
 

Grafik 2: Jenis Kelamin 
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Grafik 3: Jenis Pekerjaan 
 

 
 

 
Berdasarkan data pada Tabel 1 dan Grafik 1,2,3 diatas, beberapa hal yang dapat 
dikemukakan adalah Umur responden terbanyak yang menggunakan layanan 
pengadaan adalah 26 – 30 tahun nilai sebesar 34.0%, jenis kelamin terbanyak 
adalah Laki-laki sebesar 72.0% dan perempuan 28.0% dan Jenis pekerjaan 
responden terbesar adalah Pejabat Pembuat Komitmen dengan nilai 52%. 
 

2. Nilai Rata-Rata (NRR) & Konversi IKM per Unsur Pelayanan 
NRR per Unsur Pelayanan adalah hasil Jumlah Nilai per Unsur Pelayanan dibagi 
jumlah responden. Sedangkan nilai Konversi IKM per Unsur Pelayanan adalah 
hasil Nilai Rata-Rata dikalikan nilai dasar 25. 
Adapun NRR & Konversi IKM per Unsur Pelayanan pada BP2JK Wilayah DKI 
Jakarta Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat adalah sebagai 
berikut : 

Tabel 4. Nilai Rata-rata & Konversi IKM per Unsur Pelayanan 
No Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata Konversi IKM 

U1 Persyaratan Pelayanan 3.520 88.00 

U2 Prosedur Pelayanan 3.553 88.83 

U3* Waktu Pelayanan 3.420 85.50 

U4* Pelayanan dengan 
Software/Aplikasi 3.420 85.50 

U5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3.540 88.50 

U6 Kompetensi Pelaksana 3.467 86.67 

U7 Perilaku Pelaksana 3.533 88.33 

U8 Penanganan Pengaduan, 
Saran dan  Masukan 3.460 86.50 

U9 Sarana & Prasarana 3.560 89.00 
*) IKM Terendah  
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