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A. Permohonan Dumai, 2022 

No. Angket :  KepadaYth, 

Perihal : Permohonan Bapak/Ibu Pegawai  

 Pengisian Angket Kantor Lurah Ratu Sima 

   Kecamatan Dumai Selatan 

   

    Di_ 

     Tempat 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir di Sekolah Tinggi Ilmu 

Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai yang menjadi salah satu 

syarat untuk meraih gelar Sarjana (S1). Penulis selaku mahasiswa 

diberikan kewajiban untuk menyusun Skripsi. Adapun judul Skripsi Penulis 

adalah Analisis Indeks Kepuasaan Masyarakat Terhadap Pelayanan Pada 

Kantor Lurah Ratu Sima Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai. 

Sehubung dengan hal tersebut, maka penulis mohon kesediaan 

Bapak/Ibu Pegawai kiranya bersedia mengisi Angket Penelitian ini. 

Pengisian Angket ini pada prinsipnya tidak mempengaruhi penilaian 

apapun, karena digunakan semata – mata hanya untuk kepentingan 

ilmiah dan seluruh jawaban yang diberikan akan terjaga kerahasiaan nya. 

Demikian permohonan ini penulis sampaikan, atas perhatian dan 

bantuan yang Bapak/Ibu berikan, saya ucapkan terima kasih. 

 Hormat Penulis, 

 
 
 CICI LESTARI 
 NIM : 1810090811017 
 
 
 
 
 
 



ANALISIS INDEKS KEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAP 

PELAYANAN PADA KANTOR LURAH RATU SIMA KECAMATAN 

DUMAI SELATAN KOTA DUMAI. 

 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : ……………………………………………. 

Jenis Kelamin : ……………………………………………. 

Umur :……………………………………………. 

Pendidikan : ……………………………………………. 

Jabatan : ……………………………………………. 

Pekerjaan  : ……………………………………………. 

C. PETUNJUK PENGISIAN  

1. Jawablah pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda Ceklis 

( √) pada jawaban yang paling sesuai menurut pendapat Bapak/Ibu. 

2. Kriteria Penilaian: 

- Sangat Baik (SB) : Diberi Skor Nilai 4 

- Baik (B) : Diberi Skor Nilai 3 

- Kurang Baik (KB) : Diberi Skor Nilai 2 

- Tidak Baik (TB) : Diberi Skor Nilai 1 

 

 

 

 

 



D. PERNYATAAN / ISI ANGKET 

 

No.  PERNYATAAN 
Kategori Jawaban 

SB B KB TB 

1. 
Informasi tentang persyaratan yang harus dilengkapi 
dalam penyelesaian pelayanan 

   
 

2. 
Kemudahan dalam mengurus dan memenuhi persyaratan 
pelayanan 

   
 

3. Kejelasan mengenai persyaratan pelayanan     

4. Prosedur atau alur pelayanan     

5. 
Pegawai dan masyarakat yang paham terhadap prosedur 
pelayanan. 

   
 

6. 
Kesesuaian tata cara pelayanan yang diberikan oleh 
pegawai kepada masyarakat dengan prosedur pelayanan 
yang telah ditetapkan 

   
 

7. 
Kepastian waktu atas pelayanan yang diberikan oleh 
pegawai kepada masyarakat 

   
 

8. Standar waktu penyelesaian untuk setiap pelayanan     

9. Kepatuhan pegawai terhadap waktu penyelesaian     

10. Informasi tentang biaya pelayanan     

11. Keterbukaan mengenai biaya pelayanan     

12. 
Kesesuaian biaya yang dibebankan kepada masyarakat 
dengan standar yang telah ditetapkan 

   
 

13. 
Produk pelayanan yang diberikan sesuai dengan legalitas 
yang dibutuhkan dengan pengesahan dari pejabat yang 
berwenang  

   
 

14. 
Kesesuaian antara produk pelayanan dengan standar 
pelayanan 

   
 

15. 
Penjelasan kepada masyarakat mengenai produk 
pelayanan yang akan dilayani 

   
 

16. 
Kualifikasi yang dimiliki pegawai relevan dengan tugas 
dan fungsi berdasarkan bidang kerja 

   
 

17. 
Pegawai yang memiliki kemampuan, keahlian, dan 
keterampilan dalam memberikan pelayanan 

   
 

18. 
Kemampuan sosial pegawai pelayanan pada waktu 
berinteraksi dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat 

   
 

19. Pegawai yang siap melayani pada waktu jam kerja      

20. 
Kemampuan pegawai untuk ikut memberikan bantuan 
terhadap proses administrasi dari jenis pelayanan yang 
dibutuhkan masyarakat 

   
 

21. 
Pegawai yang memberikan pelayanan dengan tidak 
membedakan suku, ras dan agama 

   
 

22. Fasilitas dalam pengajuan keluhan (kotak saran)     

23. 
Upaya untuk cepat tanggap atas permasalahan saat 
memproses penyelesaian pelayanan 

   
 

24. Kemampuan pegawai dalam menangani masalah     

25. 
Sarana dan prasarana yang memadai dalam proses 
pelayanan 

   
 



26. 
Pegawai yang mampu mengoperasikan sarana dan 
prasarana yang ada 

   
 

27. Ruang tunggu pelayanan yang aman dan nyaman     

 

Saran – Saran : 

.......................................................................................................................

.......................................................................................................................

....................................................................................................................... 

....................................................................................................................... 
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24 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 2
25 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3
26 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4 3 3
27 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2
28 3 3 3 4 4 4 2 2 1 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 2 3 2 4 3 3
29 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 2
30 3 2 3 4 3 4 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
31 2 3 2 3 3 4 2 2 1 4 3 3 4 3 3 4 3 2 2 3 4 2 2 2 4 4 4
32 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 2 2 2 4 4 4
33 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 4
34 3 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 3 2 4 3 3
35 2 3 1 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 3 3
36 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3
37 3 3 2 4 3 4 2 1 2 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 2 4 3 3
38 3 4 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4
39 4 4 4 4 3 4 3 2 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 4 2 4 3 3
40 2 3 2 4 3 3 2 1 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4
42 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 2 2 2 4 4 4
43 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
44 2 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 2 2 4 3 3
45 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4
46 3 2 2 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 4 3 3
47 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
48 2 3 1 4 3 4 2 1 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 2 4 3 3
49 2 3 2 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 2 4 4 4
50 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4
51 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4
52 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 4 2 4 2 4 3 3
53 2 3 3 4 3 4 1 1 2 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 3 3
54 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3
55 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4
56 3 2 1 4 3 3 2 1 2 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 2 4 2 4 3 3
57 3 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4

No Indikator 9

ANALISIS INDEKS KEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
PADA KANTOR KELURAHAN RATU SIMA KECAMATAN DUMAI SELATAN KOTA DUMAI
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58 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 3
59 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3 1 2 4 4 3 2 3 2 1 3 4 4 2 3 3 3 3
60 4 3 3 4 3 2 2 4 4 2 2 3 4 4 4 2 3 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3
61 3 2 2 3 4 2 2 2 3 4 2 2 4 4 3 4 2 4 2 3 4 4 3 3 2 2 2
62 3 3 4 3 2 3 2 1 1 2 3 2 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 4 3 2 2 2
63 4 4 4 3 4 4 1 1 3 3 2 2 3 4 3 4 4 4 1 3 3 3 4 4 3 3 3
64 2 3 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 3 4 2 4 3 3 3 3
65 4 4 3 3 4 3 4 1 1 2 2 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2
66 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
67 3 2 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 2
68 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3
69 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 4 3 3 2 4 1 3 3 4 4 3 2 3 3
70 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 2
71 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3
72 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 1 3 4 3 4 3 3 4 3
73 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 2 4 4 3 3 1 3 3 4 4 3 4 4
74 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 2 2 3 3
75 3 3 2 2 3 3 2 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3
76 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3
77 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3
78 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 3 2 2 4 3 2 3 3
79 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 2 4 3 4 3 3
80 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3
81 3 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 2 2 4 3 4 3 3 3 3
82 4 4 4 3 4 3 3 4 4 1 1 1 2 3 2 4 3 4 3 3 2 2 3 3 2 2 2
83 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3
84 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3
85 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3
87 4 4 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 2 2
88 2 3 2 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 3 1 3 3 3 3 3 4 3 3
89 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
90 2 3 2 3 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 2 3 3 3 2 3 4 2 2 2 4 3 3
91 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3
92 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
93 2 3 2 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3
94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
95 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
96 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4
97 4 4 4 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 1 3 4 2 4 4 3 3 3
98 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3
99 3 3 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 4
100 2 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4
101 2 3 2 3 4 4 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3
102 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
104 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3
105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
107 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 3

Jumlah 328 344 309 373 337 352 293 290 276 375 348 345 395 401 336 375 354 334 287 334 387 322 351 312 361 342 334
Nilai/Unsur 
NRR/Unsur

NRR Tertimbang/Unsur
Nilai Konversi

Nilai Keseluruhan 
80.00

78.8

3.04 3.20
75.75 82.00 66.25 82.25 87.25 82.00 77.75 76.00

9.42 9.21 9.69
3.03 3.28 2.65 3.29 3.49 3.28 3.11
9.17 9.93 8.03 9.98 10.58 9.93
981 1062 859 1068 1132 10371063 1008 985
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