
PERATI'RAN BI'PATI CIAN.'I'R
lfo[oR 36 tArrul{ 2014

TE1ITAXG

PEI'OUIN AT'RIIEI IIDPU/IS/TII UASIARIIIiAA TERIII]'1IP
PErl^IELEf,GGA,R",f, PEI,IIYAI'IIIYPOBLIX DILIXGKqIYGII.f,

PEIERI TAII KI,EI'PATEI{ CIANJT'R

DENGAN RAHMAT AUHAN YANG MAHA ESA
BUPA'I'I CIANJUR,

:abahm berdasdkm Pasd 3a unddg-Undeg Nomor 25
Ta}lu 2009 tentarg Pelayud Pubuk, penyelengsM
pela!@ pubUk berkewajiban @elakuku peEilaie
kineria penyelensgarau pelayme publik sec@ berkda,
dengd menggm.k n irdicator kineia berdaskan
.tandd pelayds yeg salai sruya adalan daluasi
kinEja pelakssa;

b. balwa salal satu evaluasi kirerja pelal<s4a adata.ll
penguhla kine.ja pelaydm ap@tu pmerintah kepaala
masy6akat melalui surei kepua@ 4asydakat yug
diatu dslam PeratM Menteri Pendayag@ Apsratur
Nesda dm Refomsi Bilolaasi Nooor 16 Ta}lu 2014
tentang Pedo@ Sw€i I<epll:lfu Masyd€lat Tdhadap
Penyelmggdae Peiayoe Publik;

c. bahwa berdaEdkan Pelaturu DaeEn (abupaten cidju
NoDor 6 Tanu 2013 t..targ Pelat€ne Publik, largkarr
logkah pcnlus'r:@ indeks kepuasu masyarakat (swei
(epll:lsd Masygralat) diatu derAm P@tutu Bupati;

d. banwa berdasdkan p€rtimbuse sebasaim@ alimaksud
dalam huuf a, huluI b, .bn hutuI c, perlu maetapkd
Praturd Bupati tdntang PedoM Swei Kepuasan
Masydatat lerhadap Penyel6ssdad Petalds Publik di
LingkEse Pemerintsn Kabupaten ci@ju;

: l. Undms-Undeg Nomor 37 Tahun 2008 tent€n8
Ombu&man Republik Indoncsia (L€ibard Nege
Republik Indonesia Tahun 2008 Nomoi 139, Tmbahm
kmbafu Nese Republik Indon€sia Nomor 4499);

2. Undeg-Unddg Nodor 25 Tahun 2009 tatag Pelayaran
Publik llmbsle NegaE RepubUk Indonesia Tahu 2009
Nomor I12, Tebanarll€hbard Neg@ Republik IndoDesia
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3. Undmg-Unddg Nohor 23 Tallu 2014 tentaDg
Peme.intald Derun 0E@bala Negda Repubtik
Indoaesia Tahh 2OL4 Nonot 244, Tmband kmbgle
Ncge Repubuk Indonesia \omo. 5587) sebaeaim&a kta}l
diubai dengo Peraru@ Pemerinbi Pftggmo Un.taDg-
Unddg NoEo. 2 Tah@ 2074 tenrdg Perubsh@ Atas
U4dog-Unddg Noflor 23 Tanru 2014 tentang
Peoeintah@ Daerah (lfrbala Negara Republ&
hdonesia Tanu 2014 Nomor 246, T@bahm Lehbaro
Negda Republik Indonesia NoEor 55a9)i

4. PeEtr atmsintah Nomor 79 Taih 2005 te.tes
Pedomm Pembiiaan dm Pensawas Peny€leng8aE4
Pemerintahd Daer6l {L€mbdm Negda Republik
Indon*ia Tanun 2005 Nomoi 165, Tmbahd leDbata
Nes@ R€pubtik Indoaesia Nomo.4s94);

5, Perath tremeriffan Nomor 3a Trlu 2007 tent&g
Pembaeid Uruse Pemerinta]@ ADtm Pemeriatal,
Perdntale Da€ral Prcvinsi clan Pemerintaim Daer6]r
Kabupaten/Kota (trmtEm Nes@ Republik todonesia
Tahu 2007 Nomor a2, adbane kmbard Neg@
Republik Indonesia Nomor 4737);

6. PeEturm Pemerintah Nomo. 96 Tanu 2Ol2 tentana
Peblsdlee Unddg,Undarg Nomo! 25 TahrD 2OO9
tenteg Pelaydan Publik (If,hbara Neg@ Republik
lndonesia Tahun 2012 Nomo. 215, Tdbsnd tmbse
Nege Republik Indonesia Nomor 5357);

7. Peratu@ Menteri Pendayaguaa Apdatui Ne8.E de
Refo@i Birckrsi Nomor t6 'I6hh 2014 renteg
Pedom Swei K€puaM MasyaEkat Tdhadap
Peayeloggdad Pelayall@ Publik (Bdita Nesda Republik
Indorcsia Ta}ru 2014 Nofror 616);

a. PeEtua Daerah Kabupatdrciajur Nomor 03 Tanun 2008
tmt6g Utuad PeEeriniah DaerEh {Lemtrdm Deeh
Kabupaten ci jur Tanu 2008 No@r 03 Seri B)i

9. Perahne DaeEh (abupatenciDju No&o, 07 Tatu 2O0a
t€otag Orgdisai Pemerirtallo Daei€l dh Pe@batuke
Otgaisasi Pemgkat Debn rabupatencieju grmbaru
Daeran (abupaten Ciajur Tahun 2OOa Nomor 07 Sen D)
sebagaiama telah diuban b€beEpakali teralhir dagm
PdDted Daerah Kabupaten ciejr Nomor 9 TahuD 2013
tentmg Perobaid KetiSa Atas Peratum DaeEl
Kabupatea Cioju Nomor 07 TaiD 2008 tertars
O.gmisasi Pemeriatalm Daeran dd Pembenhrkal
Orgmiesi Pe@gkat DaeEn kbupatencimju (Irmbdd
Daeran IGbupaten Ciaju Taiu 2013 Nomor 9);

10. PeEh]fu Derah Kabupat€n CieiuNomor 6 'IahE 2013
tenteg PelayM P'rblik {t€!ba!u Derah Kabupater
Cianju Nomor 6 Tanu 20131;
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MEMUTUSKAN:

Menetapkan : PEMIURAN BUPATI TENTANG PDDOMAN SURIEI
XEPUASAN MASIA!{ATA'| 'TEREADAP PEN1DLENGGARAAN
PEL,\YANAN PIT'BLIK DI UNGKIJ'}IGAN TTEMERIIITAH
XABUPATEN CIANJUR,

Passl 1

Dalm Perahnd Bupati ini, yMg dimarrsud denge:
1 SrNei (epuaso Masydal<at adalah peDgd<uu sectra

komp.eheNif kegiatd tentdg ti.gkat kepuasa
masyaEkat yang dip€roleh ddi hasil pengukuEn atas
pendapat masydakat dalam memFEroleh pelaydd .Iari
penyelengg@ pelayda publik.

2, Unsu Suflci Kepuasam Masyaratat adalah fat t6 dd
aspek yers dijadike penguklfu kepuatu dasydakat
terhadap rEnyelaggsaa pelayom publik.

3. Pelayed publik adalah kegiatan atau ragkaid kegiatm
dalm rugka pehenuham kebutuhm petaymm &sui
dengo peiaturm peflDdag-wddgd bagi setiap
oasydakat atau bdeg, jasa, dm/atau pelayed
administetil ,a!g disediatm oleh penyelenSgm
fclatem publik.

4. Penyelengg.ra Pelayem Publik yds seldjutnla disebur
Penyelengg@ adal6tl orseisasi Perdgkat Daelal1, Unir
Pehr<sana Teknis, do Bade Usha Milik DaeEn di
Lingkungd P€merintah Kabupater cidju-

5. Pemerintah KabupateD Cieju adalah Bupati Cimju. dd

6.
7.

EErdgkatlya, temasul< BUMD.
Bupati addan Bupati Cidjur.
S€kEtdi3 Daerai adahn SelfttEis Daerah Kabupaten

O,aai*si PermAkat Daeal yeg *ldjuhya disiDgl<ai
OPD adalah Orgaisasi Pemgkat Daerah di linSkmgd
Pemeiintal Kabupaten ciojur.
Unit Pdaksa@ Teknis y6ng selanjutnya disingkat UPI
adalah usu pelaksea operasional Di@s/Badd di
lingkunge Pemerintah Kabupaten Cimjur,

lo. Badd Usaha Milik Daerah ,fug selujutnya dbingkat
BUMD adahn Bado Usala ydg didirik n oleh
Pemdltah Kabupaten Cieju, baik dalm bentuk
Petusan@ Per*rod Daerah atau Perusallam Umm

11. Kepuasd pelayaan adatah hasil pendapat dd pe laia
j]BydaLat terlEdap kinerja pelaydm ydg dibeikan
oleh apdahn penyeleneg@ pelayoa publik.

l2.Kineda adalah gmbeld meng€nai tingkat pelcapaio
esglfu atau tujuo Organiesi Permgkat Daeran .Lan
Bad@ usaha Milik Daeran *bagai pmjabarm ddi visi,
aisi dan strategi Orgdisasi Permgkat Daerr}! dd Badd
UsalE Milik Daerai y@s mensisdikasikm tinskat



13. Biaya pelaydo publik adalah segala biaya {dengu DMa
atau sebutu apapun) stugai imbal jae atau pemberim
lElayean publik, yag besdd de tata c@
p€obayafunya ditetapkm oleh pejabat ydg beMenmg
se6Ei k€tentum peratlrupeludmS undangm.

Pasal2
(1) Penyelagg{a wajib melakukan sw€i Kepuasd

Masl'aftkat secda bcrkala minimar 1 (satu) kati stahun
baik ec@ swsl€lola atau oleh pihak ketiga yds

ketentuorEratureperodog-ude8d.
(2) Apabila dibutuhkan, SuFei Kepuasd Masydatat

s.bagainM dimalcud dalm Pasal 1, dapat dilmgkapi
surei *c@ *ketika etelai mendapat pelayd .

pasai 3
(t) Pedo@ suflei Kepuase Masyda}at disusun dengd

siBtemtika ebagai ber ot:
BAB I PENDAHULUAN

A. Lata! Belal<mg
B. Mal6ud d@ Tujue
C. Sasafu
D. Rudg Lingkup

BABT LqNGKAH LANGI(AH SUR!'EI KEPUASAN
MASYARAKAT
A. Pelals@n
B. Teknik Swei (epusa Masydakat
C. Hasil Suflei Kepuasm M6,@akar

BAB III PENUTUP

(2 Pedomm Surei l(epuasd MasyaraLat *basaimea
dimdlsud pada ayar (ll. re(dtum dde tamp(M, a
merupa*d baSie tidak terpisankm ddi PeEturoBupati
ini.

Pasal4
Srnei KepuM MasyaEkat dilalulGn terhadap setiap jenls
penyelenggmd pelay@d publik mengguala i4dikator
do metodologi srnei sesEi kebutun@.

Pasdi 5

(1) Penyelengge mempublikasikd hasil Sunei Kepuse
Masyaralat terhadap penyelenggmm setiap jenis
pelaydd publik-

(2) Hasil suNei Kepusm MasrEalat dilaporke kepada
Bupati melzlui Seketalis Daerai.



LAMPIRAN PERAAURAN BUPAII CLANJUR
NOMOR : 36 TAIiUN 2Ot4
TENTANG: PEDOMAN SURVEI KEPUASAN

MASYAMKAT TERHADAP
PEIT'EI,ENGGAXASN PET.AYANAN
PUBLIK DI UNGKUNGAN
PEMERINAAH

PEDOMAN SI'RIIEI KEPUASAN MASYAXA(AT TERTIADAP
PENYELENGCART1AN PELAYANAN PUBLIK DI LINOI{TINGAN

PEMERINTAH MBUPATEN CIANJUR

BAB I
PENDAHULUAN

Seiring kemajud t€knologi alan tututan @sJEd@t dalu halpelaymd, pdyelmggda ditutut utuk mfrauni hdape
masydakat dalm mebkDk n p€rbail@ rElaymd.
P€laJDd publik ydg .Iilalukan oleh apdatu pdgintah saat ini
belm meoenuhi haEpe j]6ydar@t- Hat ini dapat diketahui ddi
berbaeai kelund hasydakat ymg dismpaikan melalui aedia msa
dd jdinsm sosial, sehinaaa ]]rmbcdkm rlaEpak buruk terhadappelayom pederintah, ydg me4imbulkm ketidakpe@yam

sglal etu upala yang hafus dilalokan daraE pelbaika pelayM
publik adaran mehkukan s]fti Kepuasm Masydakat kepada

Meqilgat jenis lq@ publik sdgat beEg@ dmgs sifat .IaD
keakteristik ,@g bqbeda, nar<a Suryei fapuasm Masydal<at dapat
oenAgual@ metode dM rclsrik suwq ydg *suai.
Sela@ hi Swei Kepua@ Masyaalat mengaurE,kal Keputusd
Mentdi PmdayagEaa Apdatur Negm Nlm@: KEP/25/M.PAN/2/
2004 t6tdg Pedomd UmM Penyush Indeks Kepuse
Masydalat Unit Pelayde Instensi PemBintsll Kepuhrsd ini betum
menga@ pada unddg und g Nomo. 25 Tanu 2009 renteg
Pelaya],e Publik de U.dmg Unddg Nomor 12 'Iahu 2011 tentang
PembentutGl Peratm Perunddgu. Oleh karena itu, dipddane
pe.lu disesuaikd dengd pemturd perundegu-udegm yeg

Penltsu@ pedomm Swei KepEtu MdyaEkat ttrhaalap
penyclcnggM pelayd publik di llgkunge Pderintan
Kabupate! Ciajur dimalsudkan sebagai a.'E p€ny€lensgda untul<l
1. Mogerahui kelm€htu atau kekuatan dai @sing masing

2. Mengurnr s@a berkala penyel€nggd@ pelaldd ydg telah
.Iibr<sa@.ka, oleh poy€lenggm-

s- sebasai baho penetapd k€tnlkn r6is p€rlu di@bil de lanskan
perbaikan p€laydm.

B



4. sebaeai upm balik dalm memperbaiki lajEj]@. M6y aLat
terlibat secaE aktit mergawasi peldksd6fu p.n)€lenggdafu
pelayal@ publik.

P€nyusM pedodd Supei Kepuaso Masydakat pada
penyeldgg{a di lngkmga4 Pemerintan (abuPaten cidju bertujue
utuk menguku kepuasd masydakat sebaga Pengauna lat€fu dm
meningkalkd kualitas penyeleDssdam pelayM Pubtk.

1. Mendorcns pdnisipasi masy6akat ebagai pengguna taytll@ dale
mcnilai &ineda p€ryelengge.

2. Mendorcng penyelengem utul< meningkatkan kuaritas pelaydm.

2

3- Mendoiong penyelenggda meajadr
menyeleaggffalcn pela]@@ publik.

le}}ih indvatif dalm

Ru6ig tingkup swd Kepu@ Masydalat melipuli:

Pesydatan adalah syarat ydg hms dipenuhi dard penglmsm
suatu jenis pelaydd, baik persyeatm teknis maupun
adminisbatit

Prosedu adahn tata cda rElay@o ym8 dibardko bagi pemb€ri
dd penerima pelaymd, tel]@suk pengadud.

3. Walitu pelayde
waltu pelayae adaral jdgka waktu yus diperlul<u untuk
meryeleeikan 6e1urul proes p€layM ddi senap jenis pelaymm-

Biaya/Tad adaran ongkos ymg dikerEkan kePada P€nerima laydd
dal@ mengles dd/atau deopercleh Pelardd ddi
pmyclenegda y@g besmya ditetapkan berdastrks kesepalGtan
@ta!a penyelencgda da masy6ErGL

5. Prcdul Spesifikasi Jenis Pelaydm
Produk spesifikasi jenis pelayad ailslah hasil pelayoa y€r18
diberikan dm ditqima s€suai dago ketentm ysg telah
ditetapkan. Ptudul pelayeo ini m€rupatm has ddi *tiaP
spesifi kasi jeDis Pelayma.

6. Kompetensi Pelaksa
kmpetensi Pelaksma adrkn kell]@pl6 ydg hass dimiliki oleh
p€laksa@ melipuii pengetahM, keahlia, ketempilo, dm

7. Pe.ilaku Pelatsea
Perilalo Pelaksma adalah sikaP petugas ilald membenk n
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a. Mallmat Pelar@d
Maklmat Pelay@a adalal merupar€n rEmyatae kesriggup@
do kryajiban penyelenss@ utut melalsdake pelaydd sesui
dengd standd pelayme,

9. Pensgdm Pengaduu, Sdm ds Masdcn
Pendgee pengadud, s3m de @suk&, adal.I tata @a
pelat@ pena4em p€ngadud dd tindar< l@jut.

BAB II
I,ANGKAH-I"{NGKAH PENYUSUNAN
SURIEI XEPUASAN MASYANAI{AA

Pelaksoaa Sw€i (epusd Masydalqt teihadap penyelensSM@
pelaydd publik dapat dilaksdakd nelalui tahapa perenco,e,
peEiapan, pelal<sdad, pensolah@ dan penyajid hsil swei, y@g
dencarrup latrgka]r-langka]r, sebagai berik'rt:
1- Menlusun ilsEumen sweii
2, Menentukd besd@ d@ telorik pffiika mpelj
3. Men6tukan respoDdeD;
4. Melal<sealqn surei;
5. Masolah hasil swei;
6. Menyajikan do melaporkd hasil.

Tahapan penyel@ggaae SuFei KepEsd MasydaLat terhadap
penyelenggdd pelay@ rublik ioi didaskm pada metode dd
tekdk 1as dapat dipe.tanssunqjambkan.

B. Teknik Su0ei K+ll3se Masydakat
Untuk Eelakuke swei dapat D€nggurEl{ teknik swei, @t@ la-in:

1. (uesioner dengd wawdc@ tatap hula;
2. (uesioDer nelarui pagisid seadin, t@asuk yog dikirihkan

mela.lui sumt;
2. Kresioner elektronik (intenet/ 4e@ii
3. Dislrsi kelomrDk terfokus;
4. Waqacda tid6L b€rstruLtur melalui wawectra mendald,

C. Hasil Sunei reprEe MasyaEkat
H6il atas Surei Kepuasd Masydal@t tidak harus diejike dalm
b€nhri skoring/Ngka ab$Iut t€tapi dapat pula disajikm d6lam benhrk
kualitatif (baik atau brmk). Hal ymg menjadi FrtEtio utam atas hasil
sraei tersebut, a.lalah harus ada er& pe.baiktu ddi pemberi laydm
yug diswei t€rhadap peningkatd kuiitas layde. Hasil Suflei
Kepu@ MasyaaLat wajib diiuforasikd kepada publik t€@uk
metode surci- Peny@paian hasil Sw.i I<epuasd Masyarakat dapat
disepaike melalui media massa, @bsre dm media esial.



BAB III
PENUTUP

sN€i Kepusan Masya$tat terhadap penyelenggM pelayal@
publik pe.lu aulakul€n .e@a b6kcl6jute ebasai dag peEinskata!
kualitas dan iuovasi pelayum publik s€rta ketuugkim rplikasi inova8i

Kebdhasibn Pelaks5'l€e penyusu@ Srrei Kepuas€r Masyarakat,
sebagai upaya unt'rk ndingkatkan kualitas penrlengA@ di lingkuige
Peme.intah Kabupatcn Cieju, telgantu4g kepada komitmo &n
kesutgsuho paE pejabat @upu p.laksafu di oasins-@8ine uit k€rja
p€layde publik serta masyaralatDy&

Ditetapkan di cieju
pada tdgsd 14 Nop.Eber 2014

BUPATI CIANJUR,

TJBTJEP ft'CTT ,R Aollll


