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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Momor 25 Tahun 2009 tentarg Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 56 Tahun 2012 teniang Pelaksanaan Undang-urdang Nomor 25 Tabun
2009 tentamp Pefayanan Publik, mengamanatkan peryelenggara waiib mengikutsertakan
masyarakat dalam peényslenggaraan Pelayvanan Publik sebagal upaya membangun istem
peryelenggaraan Pelayanan Publit yang adil, wansparan, dan akuentabel. Pefibatan
masyarskat ini menjadi penting seifing cengan adanya komsep  pesmbangunan
berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat |uga dapat mandorong kebijakan
penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasatan,

Dalam mengamanatkan UU Mo, 25 tahun J009 mavpun PP No. 96 Tahun 2012
maka diswsuin Peratoran Menber PANMRRA Mo_ 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Permyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SEM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk mellbatkan masyarakat
dalam penilaan kinerja pelayanan publik guna meningkathan kualitas pelayanan yang
diberikan. Penilsian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan divsur
berdasarkan 9 (sembilan} unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, warana
prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetabui sejaub mana kualitas pelayanan Kecamatan Kedungjeti selagad
salah satu penyedia layanon publik di Provinsi lxwa Tengah, maka perlu diselenggarakan
survel atau jajak pendapat tentang perdaisn pengguna layanan publik terhadap pelayanan
yang diberikan, Dengan berpedoman pada Peraturan Menterl PANRB No. 14 Tahun 2017,
maka telak dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasill SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaboras)
metode pengukuran secara kuantitatif dan Kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan
didapatkan kualitas data yang akurat dan komprahensif,

Hazsil survel ini akan digunakan sabagal bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik Uniuk terus-menenss melakukan perbaikan sehingga Eualitas




pelayanan prima dapal segera dicapad, Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan
dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagal warga negars dapat terpenyhi

1.2 Dasar Pelaksanaan Suniel Bepuasan Masyarakat
& Undang-undang Nomor 5 Tahun 2009 tentang Felayanan Publik.

« Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undamng Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

# Peraturan Menterd PANAE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunzn
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan S8 adslah  untuk mengetabul gambaran  kepuasan

masyarakat yang diperoleh dar hasil penpukuran stas pendapat masyarakat, terhadap
mutu dan kualitas pelayanan administrasl vang telah diberikan olsh Kecamatan Kedungiati,
Adapun sasaran dilakukanmya SKM adalah ;
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagad pengguna layanan dalam menital kinerja
penyelenggara pelnyanan;
2. Mendorong pemyvelenggara pelayanan pubSk untuk meningkatican kualitas pelayanan
puilik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inowatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4, Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan,
Dengan dilakukan SKM dapat diperolsh manfaat, antars lain;

1. Diketahul kelemahan atau  kekuramgan dari masing-mesing unsur  dalam
permelenggara pelayanan publik;

2. Diketahul kinerja penyelerggara pelayanan yang telah difaksanakan aoleh wnit
pelayanan publik secara periadik;

i. Sebagal bahan penetapan kebljakan yang perlu diambll dan upaya tindak lanjul yang
perlu dilakukan atas haed Surval Kepuasan Magyarokat;

4, Diketahul Indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap  Hasil
pelakianasn pelavaman publik pada lngkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

5 Memacu persaingan positif, antar unit perwelenggara pelayanan pada lingiup
Pemerntah Pusat dan Daerah dalam upays peningkatan kinerja pelayanan;



6. Bagl masyarskat dapat diketahui gambaran tentang Krerfs unit pelayanan



PENGUMPULAN DATA 5KM

2.1 Pelaksana SKM
Sureei Kepuasan Masyarakst dilakukan sscara mandiri pada Hecamatan Kedungjati

dengan membentul tim pelaksana kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat Tim petaksana
Survid Kepuasan Masyarakat (SKM) Kecamatan Kedungat! adalah tim yang sesual DPA pada

Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat [IEM) Tahun 2021 (sebagaimana
terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Felaksanaan S5KM  menggunakan kuvesioner manual yang disebarkan kepada
pEngguna layanan. Xuesioner terdiri akas 9 pertampaan sesuai dengan umlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang ditenma bendasarkan
Peraturan Menter PAN dan RE Nomar 14 Tahuen 2017 tentang Pedoman Sureel Kepuasan
Wasyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam
kuesionar S0 Krcamiatan Kedungjat] yaitu :

1. Persysratan @ Persyaratan adalab syarsl yang harus dipenuhi dalam pengurusan
i jenis pelayanan, balk persyaratan tekns maupun adminisaratif

?. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pember dan penerima pelayanan, termasuk pengadiuan.

3. Waktu penyelesaian ; Waktu pelayanan adzlah jangka waktu yang diperlukan untuk
memyelesalkan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan

4. Biaya/ tarll : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus danfstau memperoleh polayanan dari penyelenggara vang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara  dan
miasyarakat,

5. Produk spesifikasl jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adaiah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan, Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesfikasi jenis

peElayanan.



. Epmpetens| pelaksana : Kompetensl pelaksana sdalah kemampuan yamg harus

dimitkl oleh pelaksann  meliputl pengetabuan, keahlian, ketrampilan  dan

pengalaman
Perilaku polaksans | Porilaky Pelaksana sdalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.

. Penanganan pengaduan, saran dan masukan ; Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tats cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

. Sprana dan prasarana ¢ Sarana adalah segals sesuaty yang dapat dipakal sebagal alat

dalam mencapal makwd dan tujuan. Prasarana adalah segals sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaka, pembangunan,
proyex). Sarana digunzkan untuk berds vang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak [gedung)

2.3 Lokas| Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data diakukan di lokas unit pelayanan pada wakiu

jam layanan sadang sibuk. Sedangkan pangisian kuesioner dilabukan sendiri oleh responden
sebagal penerima layanan dan hastimya dikumpulicsn di empat yang telah disediakan.
Dengan cara ini penerima layvanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dard unit

pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelahsanaan SKM
Sureel dilakukan secara periodik dengan jangka waktu [periode] tertentu yaitu 1 (satu)
periode iriwulan, Permyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 4

{empat) bulan dengan rintian sebagai berkur:

Mo. Kegiatan Walktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Perslapan flchir Marer 2021 g

2.  Pengumpulan Data April-Juni 2021 60

3. Pengolahan Data don Anslisis Hasll  Awal Juli 2021 10

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasé Pertengahan Juli 2021 15



2.5 Penentuan Jumiah Responden

Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah pemohon yang datang pada ruang
pelayanan agministrasl terpadu di Kecamatan Kedungjati yang berjumish 320 orang, adapun
pengambilan sampel yang digunakan dalam peneftian ini adalah dengan menggunakan
sensus sampling atau sampel jenub, dimana kesclaruhan di jadikan sampel. Sampel adalah

ebagian atau wakil dari populasi yang akan ditelit! {Suharsimi Arilunto, 2010 109).
Pengambilan sampel untuk penefitian menurut Suharsimi Arikunto (2010:112), jika

subjeknya kurang darl 100 orang schaiknya diambill semuanya, jika subjeknya besar atau

lshih dari 100 orang dapat diambil 10-15% atau 20-25% atau lebih. Penelitian evaluasi ini

mengambil seluruh adalah 320 pemohan yang datang pada ruang pelayanan adminkstrasi

terpadu di Kecamatan Kedungjati Darl populasi tersebut diambil 10 % darl populasi
sehingga jumlsh sampelnya adalah 10% x 320 pemohon = 32 . Alasan penelit menggunakan

10% pada penentuan ukuran jumiah sampe! karena -
3. lurnlah pemohon 320 tidak mungkin diambil semua men|ad sampel.
b. Agar semua pemohon terwakili mendadi sarmpel.

Tabel 3.1

Populasi dan sampel

No | ‘Sumber Data Populasi sampel

1. Kecamatan Kedungjati 120 32




HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumiah Rasponden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan dats, jumlah responden penerima layanan yang

diperoieh yaitu 32 orang responden, dengan rincian sebagad berikut :

Mo | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 | JENISKELAMIN | LAKI 18 56.25%
PEREMPUAN 14 375%
2 PENDIDIKAN S0 KE BAWAH 117 [saazsm
_ SLTP g 5% =
I SLTA 1 £.25%
| T om o 0%
<1 5 15.625%
52 e |
3 PEKERMAAN PNS 3 5.375%
NI ) 0 5
| Karyawan Swasta 2 B2%%
' WIRALISAH A 7 71 B75%
| LAIMNYA, 20 62.5%
4 | JENISLAYANAN | Layanan Numpang Mikah | & 18.75%
' Layanan Pindah Nikah [ 18.75%
Layanan Dispensasi Nikah | & 18.75
1 Layanan SKTM 3 18.75
Layanan Legalisasi Surat 2 6.25%

Pengantar

—




11 “wwmmhﬂrhm
Pengolanan dsta SKM menggunakan excel template olsh dats SXM dan diperolen
hasil sebagai berit
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKEM

4.1 Analigs Permasalahan/Kelemahan dan Kelebfhan Unsur Layanasn

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahid bahwa

1. Hompetensi mendapatian nilai terendah kesatu yaitu 3. Selanjutnya Waktu
Pelayanan yang mendapatkan milzi 3,03 adalah nilal terendah kedua. Selanjuinya
Parilaky Pelaksana Layanan mendapat nilal 3218 adalah nilai terndsh ketigs,
Selanjutnya Produk Layanan dan kayanan aduan mendapat nilad 3.219 adalsh ndlal
terendah keempat. Selanjutnya Prosedur Layanan mendapat nilsi 3.28 adalah nilai
terendah kelima. Selanjutnya Fersyaratan layanan mendapat nilai 3.34 adalah nilsi
terendah beenam

2. Sedsngkan dua unsur layenan dengan nilal tertinggi yaitu sarama prasana dan
biaya/tarif mendapatkan nilai tertinggi 4.,

Bardasarkan hasil rekapitulas) saranflritk serta pengaduan yang masik malalul berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yarg menjadi perhatian dan
dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yeitu sebagai berikit :

# “Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input dats bisa dengan menggunakan
petayanan intarnat”,
® “Petayaran ditngkatkan, melzyani dangan sempum dan ramah”.
Adapun kondisl permasalahan/kekurangan dari unsur pelayenan dapat digambarkan sebagai
berikur
# Wakiu penyelesalzn pelayanan masih diresakan lambat oleh mas@rakat. lavanan
registrasl online sebenarmya sudah moelal dilddoukan pemun Belem bamygak
masyarakat yang melakukan reglstrasi secara online dan langsung datang ke lokast
laranan,
* Petugss loyenan belum pemah diberfkan pelatthan khusus terkait service excetlent
sefta belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada pelugss yang
berprestasi.



4.2 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersabart dalam rangka wuntuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil anal=a ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjul perbaikan. Rencena tindak lanjul perbaikan

dilskukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasdnya
Penentuan perbaikan direncanakan tindsk lanjut dangan prisritas perbalan jangka

pendek (kurang dari 12 bulan}, jangka menengah {lebih dari 12 bulan, kurang dan 24 bulan),
stau |angks ponjang (lebik darl 24 bulan), Rencana tindak Lanjut perbaikan hasil SKR

dituangkan dalam tabel berikut:

4.3 Tren Nilal SKEM
Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara barkala atav melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pélayanan pubdik diparfukan

10



survel wecars periodik dan bereesnambungan. Hasil analisa sufve: dipergunakan untuk
elskukan svaluss kepuacar masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagal bahan
mmmnmmmﬂﬁmmtm [tren)
lavanan publit vang telah diberikan wwamm::mmdﬁ
wmmmemmehﬂﬂn ¥ecamatan
Epchungati dapat dilihat rmelabul grafik berkut -

= s |
Nilai S¥M Kecamatan Kedungat
Tahwun 2018-2021

L

Thil0%

| ar FLEE] O oai

Berdasarkan tabel di stes, dapat dismpulksn babwa terjadi konsitens peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dart tshun J018 hingga J021 pada Kecamatan
Kedungati.



BAB Y

KESIMPULAN

palam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM} selama satu periode mulai
iaruari hingga Juni 2021, dapat disimpulkan sobagai berikut:

o Pelaksanaon pelayanar publk i Kecamaten Kedungfati, secara umum
mencerminkan tingkat kualitss yang baik dengan nilai 5KM 84,201 Meskipun

demikian, nilal SKM Keesmatan Kedungiati menunjukkan korsistensd pendngkatan
kinerja peryelenggaraan pelayanan publik cari tahun 2018 bingga 2021

Unsur pelayanan yang termasuk tigs unsur terendah dan menjadi prisritas
perballean yaltu prosedur layanan, waktu pelayaran, produk layansn, perilaku
pelaksana, kompatensi dan pengaduan,

& Sedangkan dua unsur layanan dengan nidal tertinggl yaitu blaya/tarif dan srana
prasarana mendapatkan nilal tertinggl 4.

Kedungjati, Juli 2021
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2. Hazll Olsh Data SKM
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3. Foio Pengisan Kuisioner
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