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SILABUS TRAINING

PELATIHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PERMENPAN & RB NO.14 TAHUN 2017

1. KONDISI PERMASALAHAN DI ORGANISASI
Sejalan dengan perkembangan teknologi saat ini dan tuntutan masyarakat akan pelayanan yang
berkualitas maka pemerintah melakukan reformasi birokrasi  untuk memperbaiki kinerja
pelayanannya ke masyarakat dan sebagaimana diamanatkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik. Setiap penyelenggara pelayanan publik, baik yang memberikan
pelayanan kepada masyarakat secara langsung maupun tidak langsung wajib melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) agar dapat mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang selama
ini dilakukan. Hasil dari SKM ini akan memberikan peluang perbaikan dalam melakukan pelayanan
kepada publik dimasa akan datang.

2. TUJUAN
Meningkatkan kompetensi peserta agar dapat menyusun dan melakukan SKM secara mandiri
dan berkala sesuai dengan tuntutan dari instansi terkait dan pada gilirannya dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang lebih baik ke masyarakat.

3. KOMPETENSI YANG DIHARAPKAN SETELAH PELATIHAN
a) Memahami  SKM secara menyeluruh
b) Mampu menyusun dan melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
c) Mampu mengidentifikasi ketidakpuasan masyarakat dan melakukan perbaikan

4. MATERI YANG DIBAHAS
a) Pengantar SKM
b) Unsur – unsur SKM
c) Langkah – langkah SKM

5. METODE YANG DIGUNAKAN
Metode yang digunakan Andragogi system (Partisipatori), terdiri dari Penyampaian Materi, Diskusi
(Sharing and Discussion), Workshop (Simulasi), dan Games/ Ice Breaker.

6. PESERTA YANG PERLU IKUT
Top Manajemen dan staf/ karyawan yang berhubungan denga pelayanan.

7. WAKTU YANG DIBUTUHKAN
Program Pelatihan Intensif yang dirancang untuk 2 hari kerja.


