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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tabun J009 1entsng Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemnarintal Nomor 96 Tahun 2017 tentang Pelaksarasn Undang-undang Nomor 25 Tahwn
2009 tentarg Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara walib mengilbutsertakan
Masyarakal dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sehagal upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelsyanan Publik yang adil, tramsparan, dan akuntabed Pel#atan
musyarakat i menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanputan.
Serts adanya pefibatan masyarakiat juga dapat mendorong kebiakan peryelenggarasn
pelayanan publk lebih tepat sasaran.

Dalam meengamenatikan LU Mo, 25 tabun 2009 maupun PP Mo 56 Tahun 2012 maka
disuisum Peraturan Merberi PANAB Mo. 14 Tahun 2017 tentang Padaman Perpusunan Survel
Kepuasan Masyarakat (SKM] Un#t  Perpelenggara Pelayanan Publik. Pedoman inl
memmbenkan gambaran bagi perwelenggara pelayanan untuk melbatken masyarakat dalam
persaian kinerja pefayanan publd gura meningeatkan kualites pelayanan yang dibenkan.
Pendalan masyarakat atas penyelenggaraan pefayansn publik skan divkur berdasarkan 9
{sembilan| umsur yang berkaitan dengan standar pelawanan, sarana prasarana, serta
konsultasi pengaduan.

Urtuk mengetahul sejauh mana kualitas pelayanan Kecamatsn Tapin Tengah
Kabupaten Tapin sebagal salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Kakmantan Sefatan,
maka perlu disslengparakan survei #lay pajak pendapat tentarg penilaian pergguna layanan
puiblik terhadap pelayanan yang diberican. Dengan berpedoman pada Peraturan Merrten
FAMNRE Mo, 14 Tahun 2017, maka telab ddakulan penguiiuran atas kepuasan masyarakat
Hasd 3&M yang didapst merangium data dan indoemasi temtang tingkat kepuasan
rasysrakal. Dengan elaboras| metode pengukuran secara kuariitatif dan kualitatif atas
pendapst mavyarakat, maka akan didapatian kualitas data yang skurat dan komprehensi,

Hail surnsi ini akan digunskan sebagai bahan evaluasi dam bahan masukan bagi
penyelenggara layanan pullik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera decapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapasn



dan turiutan matyarakas atas hak-hak mereka sebagal warga negara dapat terpenubi

1.2 Dasar Pelafsanaan Surved Kepuasan Masyarakat
& Undeng-endeng Nomoe T5 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

= Peraturan Pemerintah Nomar 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanasn Undang- Undang

Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

&  Peraturan Menteri PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Siarae Kepuasan Masyarakat Unit Peryelenggara Palayanan Pubk,

®  Peraturan Bupati Tapn Ma A7 Tahan 2007 tentang tigas pakok furgsi, dan uraian

Tugss arganisasi Kecamatan dan Kelurghan i Kabupden Tapin
1.3 Makswd dan Tupuan

Tujuan pelaksansan SEM adalab untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat
yang diperoteh dar hasil pengukuran atas perdapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas petayanan administrasi yang telah didberian cleh .
Adapun sasaran ddakukannya SEM adalah -

I Mendarong panispasi masyarakal sehagal pengguna layaran dalam menilai kireogs

peryelenggars pelayanan;

2. Mendarong penyelenggara pelavanan publik untuk mersngkathan kualtas pelayanan

pubhk;

3. Mendorong peryelengpara pelayanan publik untuk menjadi lebib inowvatif dalam

menyclenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukir kecenderungan tingkal kepuasan masyarakal terhadap pelayanan publik

yang diberikan
Dorgan dilakukan 5KM dapat dipsraleh manfaatl. antars lain:

1. Diketabul kelemaban atau  kekuramgan  dari  masing-masing  unsur
penyelenggac pelayanan publik;

2. Dikerahui kinerja perypelenppsrs pelayanan yang telah dilabsanakan aleh uni

peilayanan pablik secas periogk;

1. Sebaga bBahan penetapan kebijakan yang perlu dambsl dan upaya tindak lamjut yang

peth dilakukan atas hasil Suree Kepuasan Masyarakat,

4, Diketahws indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terkasdap hasd pelaksanaan

pelyyansn publik pada lingkup Pemerintah Pusat dam Daerah;




5. Memacu persaingan positif, antar umil perpelenggara pelayanan pads Bnghup
Femerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;
E. Bagl masyarakat dapar dietahul gambaran tentang kinesja unit pelayanan.



PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Curvel Kopuasan basyarakat Tahwn 2024 unduk Uirsialsen £ imd dilakukan secara randah

pada Eecamatan Tapin Tengah Kabupaten Tapin dengan membentuk tim pelaksans kegiatan
Survel Kepuasan Masyarakal. Tim pelfaksana Survel Kepesdsn Madyarakat [SEM) Kecamatan
Tapin Tengah Kabupaten Tapin adalah tsm yang sesuai DPA pada Kegistan Pencapaian ndeks
Kepuasan Masyarakat (IKM] Tahun 2024,

2.2 Mietode Pengumpulan Daka

Pefaksanaan SEM menggunakan kussioner manual yang diseharkan kepads pengguns
layanan. Kupsioner terdei atas 9 pertanyaan sesuai déngan jumish wnsur pengukisan
kppuasan masyarakal terhadap pelayanan yang diterema berdasarkan Peraturan Menteri PAM
dan BB Momor 14 Tabum 017 termang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakat Unit
FPenyelenggara Pelayanan Publit Kesembilan wnsur yang ditanyakan dalam kuesionar SKM
Eecamatan Tapin Tengah Eabupaten Tapesn yaiu

1. Persyaratan: Persyaratan adalah syarat yang harus dipenubi dadam pengurasan suatu
jersis pelayanar, baik persyaratan teknis maupun administrail,

2. Sistemn, mekanisrme dan prosedur © Prosedur adalah taa cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalab jangka waktu yang diperfuksn untuk
menyelesadan seluruh proses pelayanan dan setiap penis pelayanan.

4, Blaya/ taril - Biaya/ tarif adalah onghios yang dikenabkan kepada penerima layanan
clalam menguus dan)ata memperaleh pelayanan dari peryelenggara yang besarmya
ditetaphan berdasarkan bi-srpalatan antara ponyelorggaa dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan | Produk spesifikesi jenis pelayaran adalah hasd
pelayanan yang diberikan dam ditersma sesuai dengan ketentusn yang telah
ditetapkan. Produk peleyanan ird mernspakan hasil darl setiap spesifilcesi fenis

pelayanan.



£ Kompetensl pelaisana @ Kompetens pelaksans adslsh kemampuan yang harus
dimiliti oheh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, betrampdan dan pengalaman

7. Perilaky pelaksana - Perilaky Pelaksana adalah shap petugas dalam memberikan
pelayanan.

H. Penanganan pengaduan, saran dan maseken @ Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelsksanaan penanganan pengadusn dan tirdak Lejut,

%, Sarama dan prasarana @ Sarana adadah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai slst
dalam mencapal maksud dan tujuan. Prasarana adalab segala sesuatu yang
merapakan perainang wWama tersedenggaranya suatu proses jusaha, pembangunar,
proyek) Sarana digunaksn uniuk benda yang bergerak (komputer, mesin} dan
prasarans unfuk benda yang tidak bevgerak [gedungl.

1.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokarsi dan waktu pengumpulan data dilsbulan di lokas wnit peleyanan pada wakiy
jam layanan, Sedanghar pengisian kuesioner dilakukan sendin oleh responden sebagal
penerima layaran dan hasileys dikuempulksn di Tempat vang 1edak disediakan Dengan cara ini
penerima layanan aktil melakukan pengisian senden afas Bimbsuan dai unit pefayanan yeng

bersangkutan.

1.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Swirvel dilakukar secara peodik dengan jangka waktu |pErode] tertertu yaibu wuntuk
Eriwulam 4 Tahwn 2004, Penypusunen indeks kepuasan masyarakat memeriukan waktu selarma
3 itiga) bulsn dergan rincan sebags beribuat:

Mo, Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumdah Hasi Kerja
1. Persiapan September 2124 5
2. Pengumpulan Data Ditober 2074 10
3, Pengolahan Data dan Analisis Hasil  November 2074 2

4, Fenyusanan dan Pelaparan Masil Desember 2024 2%



2.5 Pensntuan lumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebib dahulu dtentukan jumish populasi penerima
leyanan [umish pemchan] dar sefuruh jents pelayanan pada Kecamatan Tapin Tengah
Kabupaten Tapin berdasarkan periode survel sebelumnya, lika dlihat dari perkeaan jumlah
penerima layanan selama treasulan 4 tahun 3024, maka populasi penedima layanan pada
Kecamatan Tapin Temgah Kabupaten Tapin dalam karun waktu satu tahun |(Oklober-
Desember| adalah sebaryak 260 crang. Selanjutriva responden dipih secara stak dari setiap
jenis palayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel G Kreie and
Margsn, Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumiah minimum sampel responden yang
harus dikusmpulksn dalam satu periade 5K adalah 28 arang.
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BABR N
HASIL PENGOLAHAN DATA 5KM

1.1 jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pergumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

dipesaioh yaitu 28 orang responden, dengan rincian sehagal berikut

Tabed Binoisn Responden Pelayanan
1 | MNISKELAMIN | LAkl 15 | 53,57
PERENPUAN 13 46,43
2 | PENDIDIKAN | 5D KE BAWAH |0 0,00
' SLTP 5 17 86
SLTA 14 50,00
Dl 9 32,14
| V] ﬂ'.Eﬂ
e 53 o 3,00
e R M ——— m
3 | PEKERMAN BN T POILRI 5 17,86
SWASTA, 1 10,71
; WIRALISAHA B 17.86
PELALAR f MAHASISWA | 1 157
| LAINMYA 1'4. = m?m
= o nm
4 | JENIS LAYANAN | SENSL PEMERINTAHAN | 10 15,71
SEKSL. PEREXONOMIAN | 3 10,71
SENSL PEMBANGUSAN | 3 10,71
= SENSL KESRA 1o Tas.m
| SEKSL TRAMTIE UMUS | 2 7.14




1.2 indeks Kepuasan Masyarakat {Unit Layanan dan Per Unswer Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan aacel template olah data SKM dan diperaleh

Milai Warsan Pelivddiam

57.60 (B atau Baik)
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BAB IV
AMNALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasslahan/Kelemabian dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan kasi pengolahan data, dapat diketabwi babwsca -
o Kewaiaran Tarid/Biaya mempunyal nilal tertinggl dengan 3.71 di susul aleh  Produk
layanan dengan nilai 3,61
®  Sedangkan yang mempunyai nitai terandsh yaitu  Perilsbu pelaksans dan kompetensi
pelaizana dengan ndai 3,32

Berdasarkan hasil rekapitulesi saran/krtik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan ywang telah disediaksn, sampai dengsn saat pengambilan dsta tidak ada
perngaduan yang masuk terkait pelayanan di bscamatan. Untuk empat ursur yang terendah
dari kma unsur lairmya periu tetap dipertahankan dam bisa ditnghatkan lagl unfulk menwnjang
pelayanan di kecamatam.

4.2 Bencana Tindak Lanjut

Hasil snalisa tersebut dalam rangha untuk perbaikan kualitas petayan publit maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publk. Dleh karena itu, hasil snalisa nl
dibuatkan dan diwencanakan tndak lanjut perbedan, Rencana tindak lanjut perbaikan
ik kan dengan prioritas demutal dan unsur yang paling rendah hasiirya

Pembahasan rencana tindsk lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Eoordinasi
internal Kecamatan Tapn Tengah yang dihadin cleh selurvh karyawan dan karyawats
Kecamatan Tapin Tengah. Penentuan perbaiken derencenakan tindak lanjut dengan priocitas
perbadkan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (ebih dari 12 bulan, kurang
dari 24 bulan), ataw jangka panjang (lebik dar 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil
SKM dituangkan dadam tabed berikug
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4.3 Tren Nilyi 5XM

Untul membandingkan indeis kinerja unit pelayanan secara berkada atau melibat
perubahan cingkat keguasan masyarakat dalam menerima pelayanan publk diperhukan
survel sacara paraodik dan beriesinambungan. Hasil analisa survel dipergunakan untuk
melakidan evaluasi krpuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagal baban
pengambilen kebiskan terkait peliyanan publik serta meliha kecenderungan [1ren] layanan
publik yang telah diberikan peryelenggars kepads masysrakat serls kinerjs  da
penychenggara pelayanan publik. Tren tnglat kepussan penerima layanan Kecamatan Tapin
Tengah Kabupaten Tapin dapat dihat melalui grafik berflot

Kurva IKM Kecamatan Tapin Tengah
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Berdasarkan tabel di ates, dapst disimpulkan bahwa terjadi konsistens| peningkatan dan
Fuktuasi tetapl masih dalam katagor beik penyelenggesan pelayanan publik dari tahur
2071 hangga 2034 triwulan 4, untuk tahwn 2028 Trisulan 2 dengan  nilai SKM adalah BY 56
dan wntuk triwulan 3 serta 4 nilal SKM adalsh 87,60 pada Kecamatan Tapin Tengah
Kabupaten Tapin, Beribut Tabel Nils 5KM dari Takbun 3020 sampal dengan Tahun 2024

Trisnatan 3.
Tabel Hilal SEM dari Tahun 2020 — 2024 Tresaulan |, 0, 8.0
- Tabun 020 | Tewen 2831 | Fatam [ Talwas . ]
Triwailae Trbmmghaai Fe' GT | WL s YAl T E TP
& Trewudes | Trisuban Tri, 1 |' I, 2 T3 |'_1'ﬁ_.|.

| T |I in

| BE.aD &4, 09 B3, 19 arit 81,50 Ers6 87,60 I 760

11



BABV

KESIMPLULAN
Cralarm melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SEM) selama satu periode mulai
Apeil hinggs September 2024, dapat dissmpulican sebagad beriiot:

* Pelaksaresn pelaysnan publik di Kecamatan Tapin Tengah Kabupaten Tapin secara
urmum mencermankan tingkat kualives yang Baik dergan nilai SKM 57,80 Nilal 5KEM
Kamtor Eecarmnatan Tapin Tengah menunjukkan korsitensi peningkatan dan fluktuasi
kinerfa tetaps masséh dalam katagori baik sesuai dengan tanget tabun 2024 Triwulan
2 yaitu B7.50, Triwulan 3 87,60 dan triwulan 4 B 60 penyelenggaraan pelayanan
public dart tahun 2000 hingga 3024

®  LUnsur pelayanan yang termasuk empat unsur lebih rendah dan wngwr laineya dan
mgriadi prioritas urtuk perbaikan yaitu perilaku pelaksana, sarana dan prasarana,
prasEdur,

*  Sodenghan tga wnwr layanan dengan nilal tertinggl ety Kewsiarsn Biaya/tari
dengan nilal 3. 71, prosduk laysnan dengan nilai 3,61, dan persyaratan 157,

Tapin Tengah,  Desember 2024

iz
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3. Dekumentasi Laimnya Terkalt Pelaksanaan 5KM
Rapat Tahap awal penyuiunan 5KM

Ruipat akhir pemypasansn 524

4. Laporan Hasdl Tindak Lanjut Perinde sebelumnya (teriampir)
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