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BAB I
PENI)AHU

A. Latar belakang

Dengan diterbitkannya Undang-U g Republik Indonesia Nomor 25

Tahun 2000 tentang Program lremba

disusun Survei Kepuasan Masyarakat

pelayanan masyarakat seperti yang

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan publi

selaku Penyelenggara Pelayanan Publik

Nasional (PROPENAS), perlu

tolak ukur tingkat kualitas

ung dalam Undang-Undang Nomor

dalam hal ini Pemerintah Daerah

ituntut untuk memenuhi harapan

masyarakat dalam melakukan perlaikan

pelayanan sesuai dengan asas-as,$ umu

n dan menjamin penyediaan

baik serta untuk memberikan p()rlindu

pemerintahan dan korporasi yang

n bagi setiap warga negara dan

dalam penyelenggaraan pelayananpenduduk dari penyalahgunaan wewenang

publik yang berkaitan dengan kebu':uhan masyarakat.

Untuk mengetahui atau mengukur ti kepuasan masyarakat terhadap

perangkat daerah, diharapkan

aparatur sipil dan umumnya

pelayanan publik yang di selenggarakan

mampu memenuhi harapan khuslsnya

seluruh masyarakat yang ada (,i Ka Lumajang. Mengingat jenis

pelayanan yang ada di lingkungan maka

perubahan supaya dapat memp(lrbaiki

pemerintah sangat beragam dengan sifat

rlukan dorongan untuk melakukan

layanan sehingga sesuai dengan

karakteristik yang berbeda-beda,

perkembangan jaman, teknologi ya ng n canggih dan harapan masyarakat

pada saat ini. Salah satu bentuk evaluasi perbaikan pelayanan publik adalah

melakukan Survei Kepuasan Masyat"kat ( ).

wajib dilaksanakan sebagaimana

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

Survei Kepuasan Masyarakit (SKM)

diamanatkan dalam Undang-Undang

Publik dan diatur dalam Peraturan Menteri

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017

unaan Aparatur Negara dan

g Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara nan Publik.

Survei Kepuasan MasyaralGt h kegiatan pengukuran

komprehensif tentang tingkat kepuasan akat terhadap kualitas

yang diberikan oleh penyelenggara pe publik.

secara

layanan



B, Tujuan SKM

a. untuk mengukur tingkat

dan meningkatkan kualitas

Untuk perbaikan kualitas pelayitnan

Untuk pengambilan kebijakan

Rencana tindak lanjut perbaikan

sebagai pengguna layanan

publik.

publik.

pendekatan metode kualitatif

ini dapat duabarkan sebagai

gambaran yang benar

ini, pengambilan sampel

sampel yang digunakan

responden, kuisioner

umlah 217

b.

c.

d.

C, Metode

Survei dilakukan secara periodik

dengan pengukuran Skala Likert.

a. lGrakteristik populasi

KaraKeristik Populasi dalam

berikut:

. Kepadatan populasi

. Penyebaran populasi

. Distribusi umur

b. Jumlah responden / keterwaki

Sebagai bagian dari populasi,

tentang populasi. Dalam

menggunakan tabel Morgan a,qd

sejumlah 217

Kuisioner yang berhasil

Dari jumlah sampel yang

berhasil dikumpulkan kembali o eh

publik.



D. Tim SX

Penyusunan dokumen

yang terdiri dari:

a) Ketua

Staf

Staf

HENDRIK KUNIADI,SE - JatEtan

b) Sekretaris

SRI WULANJANI, S.Sos - Ja

c) Anggota sekaligus sebagai

1. SLAMET NUGRoHO

2. AGUS SU

3. DENI DAVID

4. ANNISA FEBRI DAY

5. ELLA AUUA SY

6. FRANKY

E. Jadwal Sl(M

Jadwal pelaksanaan survei di

Desember tahun 2019. Berikut diftar
dokumen survei kepuasan masyaralct.

SE

.,1

nan umum

-banyaknya

Staf

Staf

n Staf

bulan Januari sampai bulan

PeBiapan penyusunan

dilakukan oleh Im

Bulan Janrlari

Merumuskan kuesioner

Input data

Mengolah data

Menganalisa data

Perumusan kesimpulan dan

Camat Ranuyoso

Ranuyoso

Staf

Kegiatan



A Data Kuesioner

Data/Form Kuesioner Survei Kepuasan

KUESIONER SURVEI

L

SD

Pl'lS

PADA UNIT LAYAT{AII

f]:,, n*^
[_j., Il rcLni

Jenis Lafdnan yang ditenma (niset : KTp akb, ktt dtt)

II. PENDAPAT RESPON

(Ugkari k& huruf fi@,|

Jenis Kelamin

Pendiiikan

Pekerjaan

l-los.oo-rz
r_- l

Jam Survel :

Tahun

ilr I s3

f wrnlswasm -lruinny"

Saudara tentang

petugas dalam

1. BagainEna perdapat Saldara

EobrE kesesualan perslaratan

pelayanan derEan jenis

pela)€nannla.

a. Tldak see.Di

b. Kurang sesuai

c. Sesuai

d. Sangat sesual

P*)

I
2

3

4

2. Bagaimana pemahaman Saudara

teflEng kemudahan proE€dur

pelayarBn di Unit inl,

P*)

BAB II
AI{ALISIS

I(ABUPAT'EN

Tanggal Survei :

RANUYOSO

(sKlr)

H
(sebutkan)

pelayanan.

a, Trdak

b. Kurang

c.

d. Sangat

Bagaimana

PELAYANAN

petugEs pelayanan terkait kesopanan

dan



a.

b,

c.tl
I a. l-rdak mudah

I b. ruram muaan

c, Mr.rdah

] ^ o*,n -,r,,.
lpan

gal sopan

an ramah

dan ramah

nah

dan rdrmh

1

2

3

4l.r=*t'i
I J. I Eagaimana pendapat SaudaG i p*) 

|

I { ** e""rron ura*tJ dahm I I

| | 
mmuerrron oamnan. I II la. Irdak cepat lr II lo.*."***, lrlI l..c"o"t lrlll'"*--'l']

a. i BagairEna pendapat Saudara I p*) l

I I enoru r*r.i"ran Uava/aaf dahm I I

I lo*r*,. L l
| | a. sangat nEhal I 1 |

| | u. cr*rp *n"' ] , I

I c. munr' lrl
I ld.crads l.l

8. Baga

kuali

a.t
b.(
c-E

d.s

pendi pat Saudard tentang

n prasarana.

P*)

Jruk

Jkup

tlk

rngat baik

1

3

4

9, EaSa

pena

a.T
b.A
c.B
d.D

nana pEnd. )at Saudara tentang

aduan fEngguna layanan,

k berfrrngsi

ng makimal

n baik

P*)

lak a

h tet

rfur\

keloli

r pent

la

pl tidi

si kuE

derEi

1

2

3

4H
l-|ffi;Jff;;*_*"1-l
I I 

antan yarE Ellantum (hlam standar | |

I i pdalamn d€rEan hasil yang I

I launron. I IttttI I a. tklak sesual l1l
I lo.*,".*rr, lrl| 1..o* lrl
I ln*'*", l.l

Kribk/gra,,/ asukarri

No. Responden



B. Perhitungan

Data kuisioner yang diperoleh

kualitatif yang menggunakan metode

a. Input Data Kuesioner Indek

Data Kuesion€f

(dihitung) dengan metode

Masyarakat



333 4 3 4333

3 3 4 4 3 3 3 4

3 2 3 3 2 3 ,1 2

3 4 2 3 4 4 4 4

4 3 4 3 3 4

3 2 4 3 3 3 3

3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 4 4 3 4 4 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 3 2 4 3 3 3 2 3

3 2 4 2 3 3 2 3

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 3 4 3 3 2 2

3 3 3 4 3 2

3 3 3 4 3 3

3 3 2 4 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4

3 2 2 4 3 2 4 4

3 4 3 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 3 4 3 3 2 3

3 3 3 4 3 3 2 3

3 3 3 4 2 2 3

3 3 3 4 2 4 2

3 3 3 4 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 2 4 3 3 3 3

3 4 3 4 3 3 4

3 3 3 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 4

3 3 4 3 3 3

3 3 4 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 3 4 4 4 3 4

3 3 3 3 3 3

4 4 3 4 4 4 4 4

3 4 3 4 3 4 3 4

4 3 3 4 3 3 3 4

3 2 2 4 3 3 2 3

7_J



444 4

3 3 4 3 4 4

4 4 4 4 4 4 A 4

4 4 3 4 4 4 3 4

3 3 3 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 3 3

4 3 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 3 2 1

3 3 3 4 3 3 2 3

4 4 3 4 3 3 3 4

3 2 2 4 3 3 4 4

3 3 3 4 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 4

3 4 3 4 3 3 3

3 3 3 4 3 4 4 4

3 3 3 4 3 3 4

3 3 3 4 3 3 2

4 3 3 4 3 3 3 2 4

4 4 3 4 3 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 4

4 3 3 4 3 4 3 3

3 3 3 4 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 4 3 3 3 3

4 4 3 4 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 3 3 2 3

3 3 3 3 2 3 2 3

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 4 4 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 2 3

3 3 4 4 3 3 3 4

3 4 2 4 3 3 3 2 3

3 4 4 3 4 3 3 4

3 3 3 4 4 4 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 2

3 3 4 3 3 3 3 4

3 4 4 4 3 3 4 4 4



444 4 4 2444

3 3 3 4 3 3 3 3 3

3 3 4 3 3 3 3

3 3 4 4 3 3 4 4 4

3 3 3 4 3 3 3 3 1

3 3 3 4 3 3 3 3

3 3 2 4 3 3 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 3 4 3

1 2 4 3 3 3 3 2

4 3 4 4 4 4 4 3 4

2 4 3 4 3 3 3 3 3

3 3 2 4 3 4 4 4

3 4 4 3 4 3 3

3 3 4 3 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 3 2 4 3 2 3 3 3

3 3 4 3 3 3 3 4

3 3 3 4 3 3 3 3 3

3 3 3 4 3 3 3

4 2 4 4 4 3 4

3 3 3 4 3 4 3 4

4 4 3 4 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 3 3 3 1

3 3 3 3 3 4

3 3 2 4 2 2 3 3 2

3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 2 3 4 3 2 2 2

3 3 4 1 2 2 2

3 3 3 4 3 3 3 4

3 3 3 4 3 4 3 3 4

3 3 3 4 2 3 4 4 4

3 2 4 3 3 3 4

3 3 2 3 3 3 2 3

3 3 2 4 3 3 4 3 4

3 3 3 4 4 4 4 4

3 3 4 4 3 4 3 4 4

3 3 3 4 3 3 3

3 3 4 3 3 3 3 4

9



334 4 4443

3 3 4 4 3 3 3 4

3 3 4 4 4 4 4

3 3 3 4 4 4 4 4

3 3 2 4 4 4 4 4

3 3 4 4 2 3 3

3 2 4 3 3 3 2

3 3 4 4 4 4

3 3 2 4 4 4 4 2

3 3 4 3 3

3 3 2 4 3 3 2 3

3 3 2 4 2 3 3 2

3 3 3 3 2 3 3

3 3 3 4 2 2 3

3 3 3 4 2 2 2 2

3 3 4 3 2 2 2

3 3 4 3 3 3 2

3 3 A 3 2 2

3 4 3 4 3 4 3 3
3 3 2 4 2 3 3
2 3 3 4 3 3 2 2

3 3 2 4 3 3 3 3

3 3 3 4 3 2 3 3

3 3 2 4 3 3 3 3

3 3 2 4 3 3 2 2

3 3 4 2 3 2
3 3 2 4 3 3 3 3

3 3 3 4 2 3 3 2

2 3 2 3 3 3 2

3 3 3 4 2 3 2

2 3 4 2 3 2 3

2 3 3 4 3 4 4 1

3 3 3 4 3 3 3 2

3 2 3 3 3 3 2

3 3 2 4 3 3 3 3

2 3 3 4 3 3 3 3

2 3 2 4 3 3 3

3 3 4 2 3 3

3 3 3 4 3 3 3

3 2 3 4 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3

3 4 3 4 4 3 3 3

3 3 3 4 4 4 3 3

3 2 3 4 4 4 3 2

3 3 3 4 4 4 4 4

10



3 4 4 2 2

3 3 3 4 3 4 3 2 1

3 3 3 4 3 4 4 4 2

3 3 4 3 2 3 3 3
3 2 3 4 3 3 3 3 3

3 3 2 4 3 3 2 3 3

4 2 3 4 3 4 3

3 3 3 4 3 3 3 3 2
3 3 4 3 3 3 3 2

3 3 3 4 4 4 4 2
3 3 3 4 4 3 4 3 2
3 4 3 4 3 2 3

4 3 3 4 3 3 4 3 3
4 4 3 4 3 3 4 3 3
4 3 4 3 2 4 3 2
4 3 3 4 3 3 4 3 3
4 3 3 3 4 4 3 4
4 4 4 3 3 4 3 4
4 4 3 4 4 4 4 4 4
4 3 4 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 3 4 3 3 3 4
4 3 3 4 2 4 4 4 4
4 3 4 3 4 3 3

4 3 3 4 3 3 4 3 4
4 3 4 3 3 4 3 4
4 3 3 4 3 3 4 3 4
4 4 3 3 2 4 2 3
4 3 3 4 3

689 683 M 367 67 684 705 660 7M
217 217 217 217 21 217 217 217 217
3.18 3.15 2.9r t.00 3.C 3.15 3.04 3.24

0.35 035 0.3: ).44 0.3 0.35 0.36 0.33 0.36

K6impul.n :

Nilal lK lotol.h dlkonvoBi
llulu polaysnan

Kirr€.Ja Ur t Pel.ysnaa!

b. Hasil Pengolahan Data IKM dalam ntlrl Grafi

B

11



RESP NDEN

Hasil Pengolahan

pelayanan.

Data IndelG

PersyaGtan Pelayanan

Prosedur Pelayanan

Kecepatan Waktu Pelayanan

Kewajaran Biaya

Kesesuaian Prcduk Layanan

KompetensYKemampuan Petugas

Kesopanan dan Keramahan Petugas

Kualitas Sarana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan

Rata-6ta Tertimbang

Grafik Hasil Pengolah

rata perunsur pelayanan yang

Masyarakat rata-rata perunsur

data Indeks Kepuasan Masyarakat rata-

disajikan bentuk grafik sebagai berikut :

12

Laki-lakij 121

No.

Nilai

Unsur

Pelayanan



Unsur l)e

Peuyeratan Pelayanan

Prosedur Peiayanan

(ecepatan Waktu Pelayanan

(ewajaran Biaya

K€esuaian Produk Layanan

Kompetensi/Kemampuan Petuga5

(esopanan dan Keramahan Petugas

tualitas sa.ana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan

C. Deskripsi hasil analisis

1. Data responden berdasarkan jonis

Data responden

untuk mewakili jumlah populasi

R.ES

2. Data responden berdasarkan usia (

Data responden

mewakili jumlah populasi penerima

yang dijadikan sampel

g dijadikan sampel untuk

(orang)

kelamin

layanan.

l3



N

;15
40 -49 thn; 26

3. Data Responden Berdasarkan

Data responden berdasa'kan

untuk mewakilijumlah populas pe

20- 29 thn;101

yang dijadikan sampel

30 - 39 thn;58

PesawaiSwasta 38;

38

Pclai.r/Mahasiswa;
IL

. PNS/INI/POLR| r P63Ewai

r P€lajar/Mahaslswa r lainnya

wan;68

r Wiraswasta/Usahawan

4. Data Responden Berdasarkan

Data responden berdasa'kan

mewakili jumlah populasi penetima

(Ora

idi yang dijadikan sampel untuk

Lainnya;89

74



Pendirlikan

52 keatas; 1

o D3lO4:0

Nilai Rata-Rata Perunsur

Kualibs Sarana dan Prasatana

Penanganan Pengaduan

Rata-rata Tertlmbang

Nilai unsur pelayanan

terakhir sebagai berikut :

Kecamatan Ranuyoso

grafik selama 2 bulan

r SD kebawah

. SLrP

I SITA

. DLlD3lO4

.s1

r 52 keatas

Persyaratan Pelayanan

P'!6edur Pelayanan

Kecepatan Waktu Pelayanan

Kesesuaian Prcduk Layanan

Kompetensi/ Kemampuan

Kesopanan dan KeEmahan

SITA; 87

Nilai

Unsur

Pelayanan

15



Unsur l)elafandn

PeEyararen Pelayanan

Pro*dur Pelayana.

Kecepatan Waktu P€layanan

(ewajaran siava

Kesesuaian Produk Layanan

Kompetensi/Kemampuan Pstugas

Kesopanan dan Keramahan Perugas

&alitas Sarana dan Pra.arana

Penanta.an PenSaduan

Dari nilai rata-rata perunsur

bahlYa ada beberapa pelayanan

maka dapat dideskripsikan

terendah dan diperlukan sebual

1. Kecepatan Waktu Pelayanan

Dari table diatas dapat

Pelayanan Kecamatan Ra

dibandingkan dengan unsur-u

masyarakat pengguna

persyaratan yang di butuhkan

proses pembuatan layanan b

bulan. Akan tetapi hal ini

maupun sosialisasi untuk

2. Kesesuaian Produk Layanan

Dari table diatas dapat

Layanan Kecamatan Ran

dibandingkan dengan u

jumlah antrian dan kondirti

baik atau adanya gangguan

nilai

lain.

atl

diatas maka dapat diketahui

itingkatkan. Dari data diatas

r-unsur yang memiliki nilai

unsur Ke€epatan Waktu

rata-rata paling rendah

Hal ini sebagai akibat

belum paham tentang

n layanan sehingga

waktu berhari-hari / berbulan-

memberikan pemahaman

wa unsur Kesesuaian Produk

rendah

akibat

dengan

diatasi

sedang berfungsi

tetapi hal ini sudah

nilai rata-rata paling

lain. Hal ini sebagai

16



3.

dengan membuat laporan baik

Instansi terkait untuk menEEtasi hal

Kualitas Sarana dan Prasarana

Dari table diatas dapit

Prasarana Kecamatan Ranuyoso

dibandingkan dengan unsu -unsur

adanya kekurangan kualitas saran

pengguna layanan. Akan tetapi hal

sarana prasarana untuk mengatasi

Tabel Rencana Ti

No
Prioritas

Unsur

Progr

egia

1

Kecepatan

Waktu

Pelayanan

Memt

an

pema

dD,

sosial

2
Kesesuaian

Produk

Layanan

Memt

lapori

instar

terkai

Kualitas

Sarana dan

Prasarana

Penar

an sa

dan

prasa

lisan maupun tertulis kepada

rsebut.

ui bahwa unsur Kualitas Sarana dan

ilikl nilai rata-rata paling rendah

ng laln. Hal ini sebagai akibat masih

dan prasarana bagi masyarakat

sudah diatasi dengan penambahan

I tersebut.

Lanjut Perbaikan SKM

am/K

tan

isasi

uat

mk€

rsi

t

nbah

?na



I}AB

PIEN

A. Kesimpulan/intisari

1. Secara umum kualitas pelayaran

Baik oleh masyarakat penggu ta

Masyarakat (IKM) yanq dipercleh

IKM yang diperoleh yaitu : pada 9

2. Unsur pelayanan yang dianggap

Kewajaran Biaya.

Dari 9 unsur pelayanan, 3 (tiga) u

Ranuyoso dipersepsikan

dari Indeks Kepuasan

di antara 646 - 867. Nilai

= 79,95i

n oleh responden adalah

ki NRR terendah adalah :

hi skoring pelanggan dalam

i jaringan apakah sedang

yang belum bisa memenuhi

n tentang prosedur pelayanan

mendapatkan layanan

yang sudah baik.

tentang persyaratan

k dan pencatatan sipil dengan

n Kecamatan Ranuyoso lebih

kerja pelayanan

ibutuhkan.

J,

a. Kecepatan Waktu Pelayanan (

b. Kualitas Sarana dan Prasardna

c. Kesesuaian Produk Layanan (3

HaFhal yang dimungkinkan dapat

pengisian :

a. Kondisi pelayanan : jumlah

berfungsi dengan baik atau

b. Kondisi nasional ketersedia an

seluruh permohonan

c. Pemahaman masyarakat

maupun persyaratan yanlJ

98)

4.

B.

kependudukan.

Saran/rekomendasi
'1. Perlu upaya untuk memperta

2. Perlu upaya peningkatan sosia

dan prosedur pelayanan pendafta

metode simulasi.

3. Tim menyarankan kepada

meningkatkan kedisiplinan dengan

serta melayani pemohon sesuai

jam

itas

18 1



4. Agar unit pelayanan pada dapat meningkatkan mutu

pelayanan dengan penyediaan usia yang berkompeten dan

sarana prasarana yang memadai bagi

198603 1 027

layanan.

CAllilAT t
+=-..


