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Berdasarkan kesimpulan di atas, maka disarankan: 

1. Bagi pengambil keputusan pada Dinas Tata Ruang dan Permukiman 

Kabupaten Luwu, perlu lebih ditingkatkan lagi penerapan standar 

pelayanan minimal yang terdiri dari pelayanan yang sederhana, tepat 

waktu, terbuka, tidak diskriminatif, efisien dan ekonomis , sehingga 

terwujud tingkat kepuasan dari pengguna jasa IMB.  

2. Perlu menjadi perhatian dalam memberikan standar pelayanan minimal 

yang memuaskan dengan senantiasa menerapkan pelayanan yang 

efisien dalam penggunaan waktu kerja dan ekonomis dalam pengenaan 

biaya penerbitan IMB. Dengan demikian, pengguna jasa IMB merasa 

puas atas pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan, keinginan, 

kebutuhan, kualitas dan keuntungan.  

3. Untuk peneliti lanjutan menjadi bahan referensi atau acuan dalam 

melakukan penelitian mengenai standar pelayanan minimal dalam obyek 

penelitian yang lain.  
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Lampiran 1 
 

KUESIONER PENELITIAN 
 

ANALISIS STANDAR PELAYANAN MINIMAL TERHADAP TINGKAT KEPUASAN 
PENGGUNA JASA IMB PADA DINAS TATA RUANG DAN PERMUKIMAN 
KABUPATEN LUWU 

 
Peneliti: 

 
Hj. Andalia Daud, ST 

No. Pokok: P2100206536, PPS Unhas Makassar 2008 
 
Petunjuk Pengisian 

1. Untuk data responden, isilah titik-titik sesuai dengan permintaan. 
2. Untuk pertanyaan penelitian, berilah tanda silang (X) berdasarkan 

pembobotan skala Likert pada samping jawaban yang tersedia.  
 
 
Data Responden 

1. Kode Responden : ……………………………………… 

2. Jenis Kelamin  : ……………………………………… 

3. Pendidikan   : ……………………………………… 

4. Pekerjaan  : ……………………………………… 

 

Pertanyaan Penelitian 

A. Kepuasan  

1. Pelayanan jasa IMB yang diterima memuaskan harapan bapak/ibu? 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 
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2. Pelayanan jasa IMB yang diterima memberikan kepuasan kepada 

bapak/ibu? 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

3. Pelayanan jasa IMB yang diterima memuaskan kebutuhan bapak/ibu? 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

4. Pelayanan jasa IMB berkualitas bagi bapak/ibu? 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

5. Pelayanan jasa IMB menguntungkan bapak/ibu? 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 
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e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

B. Sederhana 

1. Pelayanan jasa IMB yang diberikan mudah 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Pelayanan jasa IMB yang diberikan lancar 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

3. Pelayanan jasa IMB yang diberikan tidak berbelit-belit 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

4. Pelayanan jasa IMB yang diberikan mudah dipahami 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 
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C. Tepat Waktu 

1. Pelayanan IMB sudah on time. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Pelayanan IMB yang diberikan cepat. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

D. Terbuka 

1. Pelayanan IMB yang diberikan transparan. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Informasi yang diberikan jelas dalam pelayanan IMB. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 
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e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

3. Pelayanan IMB yang diberikan sudah pasti 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

E. Tidak Diskriminatif 

1. Pelayanan IMB yang diberikan adil. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Pelayanan IMB yang diberikan merata. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

3. Pelayanan IMB yang diberikan tidak membeda-bedakan. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 
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F. Efisien 

1. Pelayanan IMB yang diberikan sesuai dengan jam kerja. 

a. Sangat Setuju  (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Pelayanan IMB yang diberikan cepat dan tepat. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

G. Ekonomis 

1. Pelayanan IMB dikenakan pembayaran dengan biaya terjangkau 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 

e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

2. Pelayanan IMB dikenakan tarif yang sesuai prosedur. 

a. Sangat Setuju   (5) 

b. Setuju   (4) 

c. Kurang Setuju  (3) 

d. Tidak Setuju   (2) 
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e. Sangat Tidak Setuju  (1) 

Lampiran 2 
PEDOMAN WAWANCARA 

 

ANALISIS STANDAR PELAYANAN MINIMAL TERHADAP TINGKAT KEPUASAN 
PENGGUNA JASA IMB PADA DINAS TATA RUANG DAN PERMUKIMAN 
KABUPATEN LUWU 

 
A. Pengguna Jasa IMB 

 
1. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang sederhana terhadap 

kepuasan bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

2. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang tepat waktu terhadap 
kepuasan bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

3. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang terbuka terhadap kepuasan 
bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

4. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang tidak diskriminatif terhadap 
kepuasan bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

5. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang efisien terhadap kepuasan 
bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

6. Bagaimana kinerja pelayanan IMB yang ekonomis terhadap kepuasan 
bapak/ibu? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

B. Pegawai 
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1. Bagaimana pelayanan IMB yang sederhana yang bapak/ibu terapkan 
kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 

2. Bagaimana pelayanan IMB yang tepat waktu yang bapak/ibu terapkan 
kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

3. Bagaimana pelayanan IMB yang terbuka yang bapak/ibu terapkan 
kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

4. Bagaimana pelayanan IMB yang tidak diskriminatif yang bapak/ibu 
terapkan kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

5. Bagaimana pelayanan IMB yang efisien yang bapak/ibu terapkan 
kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
 

6. Bagaimana pelayanan IMB yang ekonomis yang bapak/ibu terapkan 
kepada masyarakat pemohon IMB? 
…………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………. 
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Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X11               3.1091         1.0658        55.0 
  2.     X12               3.3273          .9241        55.0 
  3.     X13               3.4909         1.0341        55.0 
  4.     X14               3.4545          .9587        55.0 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  4 
 
Alpha =    .8453 
 

Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X21               3.1455         1.1453        55.0 
  2.     X22               3.2000          .9699        55.0 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  2 
 
Alpha =    .8964 
 

Reliability 
 

 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X31               3.2364          .9616        55.0 
  2.     X32               3.1636          .9956        55.0 
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  3.     X33               3.3818          .9905        55.0 
  4.     X34               3.2182         1.0662        55.0 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  4 
 
Alpha =    .9220 

Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X41               3.2182          .9755        55.0 
  2.     X42               3.3636          .9881        55.0 
  3.     X43               3.4909          .8792        55.0 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  3 
 
Alpha =    .8884 
 

Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X51               3.2909          .9559        55.0 
  2.     X52               3.6000         1.0292        55.0 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  2 
 
Alpha =    .6793 
 

Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
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  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     X61               3.0545         1.0259        55.0 
  2.     X62               3.3636          .8685        55.0 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  2 
 
Alpha =    .6760 
Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 
 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H 
A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     Y1                3.2909          .9559        55.0 
  2.     Y2                3.6000         1.0292        55.0 
  3.     Y3                3.0545         1.0259        55.0 
  4.     Y4                3.1273         1.1065        55.0 
  5.     Y5                3.3636          .8685        55.0 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     55.0                    N of Items =  5 
 
Alpha =    .6121 
 
 
 
 

 


