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KATAPENGANTAR

Dengan mengucapkan rasa puji syukur yang dalam kepada Allah SWT,

Tuhan yang Maha Esa, atas Rahmat, Taufik dan Hidayah-Nya sehingga telah

berhasil melakukan penyusunan Survey Kepuasan tVlasyarakat ( SKM )

Kecamatan Sungai Pinang Kabupaten Banjar pada Tahun 2024

Upaya untuk memberi pelayanan terhadap masyarakat merupakan

kegiatan yang dilaksanakan terus menerus dan berkelanjutan oleh semua jajaran

aparatur pemerintah pada semua tingkat khususnya pada Kecamatan Sungai

Pinang dan pada umumnya Pemerintah Kabupaten Banjar. Sehingga masyarakat

dapat menilai secara obyektif dan periodik terhadap perkembangan kinerja unit

pelayanan di Kecamatan Sungai Pinang.

Dengan tersusunnya Survey Kepuasan Masyarakat ( SKM ) ini sebagai

wujud nyata agar dapat terpenuhinya permintaan data dari Pemerintah. Dalam

penyusunan proposal SKM ini kami menyadari bahwa masih banyaknya

kekurangan-kekurangan, kami mengharapkan adanya saran dan koreksi yang

membangun dari semua pihak untuk perbaikan dimasa mendatang.

ng, 10 ber 2025
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BAB I

PENDAIIULUAN

1.1 LatarBelakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2A12 knlang Pelaksanaan Undang-

undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan

penyelenggara r.vajib mengikr.rtsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan

Pelayanan Publik sebagai Ltpaya rnembangun sistem penyelenggaraan

Pelayanan Publik yar,g adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat

ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan

berkelaniutan. Se$a adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong

kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2AW tentang

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit

Penvelenggara Pelayanan Publik, kemudian diturunkan ke dalam Peraturan

Bupati llaniar nomor 59 tahr-rn tentang pedoman pelaksanaan SKM terhadap

penyelenggaraan pelayanan publik di lingkungan Katr. Banjar. Pedoman ini

memberikan garnbaran bagi penyelenggara pela,vanan untuk melibatkan

masvarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna rneninghatkan

kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas

penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan)

unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuli mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Kecanratan Sungai
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Pinang Kabupaten Banjar sebagai salah satu penyedia layanan publik di

Provinsi Kalimantan Selatan, maka perlu diselenggarakan survei ataLr jajak

pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang

diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14

Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat.

Hasil SKM yang didapat merangkunr data dan infbrmasi tentang tingkat

kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif

dan kualitatif atas pendapat masyarakat. maka akan didapatkan kualitas data

-vang akurat dan konrprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan

tnasukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-tnenerus melakukan

perbaikarr sehingga kLralitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan

tercapainya pelayanan prima riraka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-

hak mereka sebagai w'arga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

r Urtdang-undang Nomor 25 l'ahun 2009 tentang Pela;-'anan Publik.

o Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan

Undang- UnCang Nomor 25 Tahun 2009 tentan_e Pelayanan Publik.

o Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedornan

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publil<.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahni garnbaran

kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat
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masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh

Kantor Kecamatan Sungai Pinang Kabr"rpaten Banjar.

1.2[. Sasaran

Adapun sasaran dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat adalah :

1. Mendoron_e partisipasi masy,arakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinelia penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik:

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukr-rr kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik yang diberikan.

1.5 Manfaat

Dengan dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat dapat diperoleh

manfbat, antara lain:

1. Diketahr"ri kelemalran atau kekurangan dari masing-masing unsur dalant

penyelenggara Pe layanan Publ ik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebiiakan yang perlu diambil dan upaya tindak

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pernerintah Pusat dan Daerah:
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5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

6. Bagi nrasyarakat dapat diketahLri gambaran tentang kinerja unit pelayanan.

9
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BAB tI

PENGUIIIPI]LAN DATA SKM

2.1 Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada

Pemerintah Kecamatan Sungai Pinang Kabupaten Banjar dengan membentuk

Tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) Kecamatan Sungai Pinang adalah tim yang

sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masl,arakat (lKM)

Tahun 2025 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang di

sebarkan/di bagikan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9

pe$anyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan

RB Nomor 14 Tahun ZAfi Entang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kecamatan

Sungai Pinang Kabupaten Banjar, meliputi :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun

administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, ternrasuk

pengaduan.
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3. Waktu penyelesaian : Waktu pela;ranan adalah jangka waktu yang

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis

pela1.'anan.

4. Bia-va/tarif : Biay-.altarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerirna

layanan dalam mengurus dan atau memperoleh pelayanan dari

penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara

peri.velen ggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesi{ikasi.ienis pelayanan

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterirna sesuai dengan

ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil

dari setiap spesifikasi.jer, is pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang

harus dirniliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan. keahlian, ketrampilan

dan pengalaman

7. Ferilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

memberikan pelayanan.

B. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan.

saran dan masukan. adalah lata cara pelaksanaan penanganan pengadLran

clan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu,vang dapat dipakai

sebagai alat dalarn mencapai rnaksud elan tuluan. Prasarana adalah segala

sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses

(Lrsaha. pembangunan, proyek). Sarana digunahan uniuk benda ,vang
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bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak

bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengLurpulan data dilakukan di lokasi unit

pelayanan pada waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian

kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan

hasilnya dikumpulkan di ternpat yang telah disediakan. Dengan cara ini

penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan .iangka rvaktu (periode)

tertentu yaitu I (satu) tahun. Penyusunan Indeks I(epuasan masyarakat

menrerlukan waktu selania l0 (sepuluh) bulan dengan rincian paila tabel 2.1

sebagai berikut:

Tabel 2.t Daftar Kegiatan SKM

lrlo Kegiatan Waktu Pelaksanaan
.lunrlah

hari Kerja

1 Persiapan Januari 2025 l0
2 Pengumpulan Data Januari September

2025

224

a
J Pengolahan Data dan Analisis

Hasil

Oktober 2025 t5

4 Penyusunan dan Pelaporan

llasil
Oktober 2025 15

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan junilah

populasi penerima layanan (urr-rlah pernohon) dari seiuruh .ienis pelayanan
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pada Kantor Kecamatan Sungai Pinang Kabupaten Banjar berdasarkan

periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan irurilah penerima

lal,anan tahun 2024, maka populasi penerima layanan pada Kantor

Kecamatan Sungai Pinang dalam kurun u,aktu salu tahun adalah seban,v-ak

130 orang. Selanjutny'a responden dipilih secara acak dari setiap .ienis

pelal,anan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari

Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan. jumlah

minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode

SKN4 adalah i 00 orang, dapat dilihat pada tabel 2.2 sebagai berikut :
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Tabel2.2Tabel Krejcie and Morgan

Populasi{H) Sampel{n} Fopulasi{il} Sampel{n} Populasi{li} Sampel{n}
10 12S0 291

14 144 197

20 148 30?

?5 tcl 15S6 306

30 ZAU 1600 :10

270 '159 1 700 J !J

?BO 1S! 1SS0 317

4$ 40 ?90 16$ 1 800

44 360 165 ?000 1r7

45 320 171

60 340 181 ?40c 331

JbU 186 r600 11(

?0 380 191 28SS

75 a3 196 l0t0

t0 66 42C SE

rvt 4000 {44

vu 73 480 4S00 35.4

480 314 500c

10s 6S 4tt 60*0 i61

1{0 oo 5S0 ?2$ 7B!0 7W

€00 s000 JE/

YI 650 900G 3G8

Unit kerja penyelenggara pelayanan publik di Pen-rerintah Kecamatan

Sungai Pinang Kabupaten Baniar, melaksanakan survei kepuasaan

mas3rarakat vang sesuai dengan Peraturan Menteri Penda-t'agunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birohrasi Nomor l4 tahun 20i7 l'entang Pedoman

penyllsLlnan survei kepuasan masyarakat Unit penyelenggara pelayanan

publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus diukur. yaitu terlihat pada tabel

1.3 berikut:

L4



Sunrber: Ireraturan
Non, or l4

1

Tabel2.3 Unsur Pelavanan Publik

Rcformasi Llirokrasi
survei kepuasan masvarakat.

t

No 9 Unsur Pelayanan Publik

I Persyaratan

) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

3 Waktu Penyelesaian

4 Biay'aiTarif

5 Produk Spesifikasi Jenis Pela5,anan

6 Kompetensi Pelaksana

7 Perilaku Pelaksana Pelavanan

8 Penanganan Pengaduan. saran dan Masukan Pelayanan

9 Sarana dan prasarana

15
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BAB Itr

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Pengolahan data

Pengolahan data masing-masing Jenis Pelayanan menggunakan

metode Pengukuran Skala Likert, yang setiap pefianyaan survey masing-

masing unsur diberi nilai. Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dihitung

dengan menggunakan "Niiai Rata-rata Terlimbang" masing-rnasing unsur

pelayanan. Dalam menghitung Survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur

pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang

sama dengan rumus sebagai berikut:

NilaiRata-rata 1

0,1I.lumlah unsur 9

Lintuk rnemperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan

nilairata- rata (NRR) tertimbang dengan rrrmus :

tKM
Total dari nilai persepsi per rmsur

x'Iotal Unsur terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara

25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai

dasar 25. dengan rumus :

IKM Unit Pelayanan x 25

15
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Pedoman untuk memberikan Klasifikasi lnterpretasi Kategori Mutu

Pela1,'anan dapat dilihat pada tabel 3.i sebagai berikut:

Tabel3.l Kategori Mutu Pelayanan

Nilai Nilai Interval
(NI)

Nilai Interval
Konversi CIYIIC,

Mutu
Pelayanan

Kinerja Unit
Pelayanan

l t.0000 - 2,5q96 25.40 - 64,99 D Tidak Baik

2 2,6000 - 3,0640 65,00 - 76,60 C KLrrang Baik

a
J 3.0644 - 3.5320 76,61 - 88,30 B Baik

4 3.5324 - 4.0000 88.31 - 100.00 A Sangat Baik

3.2 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerirna

layanan yang diperoleh dijabarkan pada tabel 3.2 sebagai berikut:

Tabel 3.2 Karakteristik Responden

Ncr Karakteristik I ndikator .lurnlalr
Persentasi

(%)
I Jenis Kelamin Laki-laki 45 45

Perempuan 55 55

2 Pendidikan SD 22 22

SMP 23 /.)

SMA 48 48

S1
1 7

S2 0 0

J Pekerjaan PNS 6 6

TNI 0 0

POLRI 0 0

Swasta a-)t )/
Wirausaha '7 7

Lainnya 50 50

L7
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4 Jenis Pelayanan DispensasiNikah 1
J 1,3

Legalisasi Umum 0 0

Surat Keterangan Tanah
(sKr)

0 0

Surat Keterangan Tidak
Marnpu (SKTM)

J/ 34

Surat Keterangan Waris 10 8.6

Lainnl'a ( ) 50 56

3.3 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data dan

diperolelr hasil Nilai Rata-rata (NRR) 9 Unsur Pelayanan dilihat pada tabel

3.3 sebagaiberikut :

Tatrel 3.3 l{ilai Rata-rata (NRR)

No 9 Unsur Pelayanan Publik
l\ilai Unsur
Pelayanan

1 Persyaratan 3.45

2 Prosedur J.1+J

3 Waktu Pela,v-anan 3.48

4 Biaya,,Tarif 3.44

5 Produk Layanan 3.35

6 Kompetensi Pelaksana '3.57

7 Perilaku Pelaksana 3.48

8 Penanganan Pengaduan. saran dan Masukan 3.53

I Sarana dan prasarana -).ol

Dari tabel 3.3 di atas, dapat dilihat Detail Nilai SKM Per Unsur pada

tabel 3.,1 sebagai berikut:
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Tabel3.4 Detail Nilai SKM Per Unsur

Gambar 1.1 Grafik Nilai SKM Per Unsur

{-':,:'i "i,i,:.:

3.65

3.6

3^55

ti

3.45

AA

1 1C,

3.3

3.25

?l

t

l

:

ul uZ u3 u4 u5 u6 u? u8 u9

r4,l 14 ffi3-9 r3,8 r3J r3.S r3.5 r3.5 r33 r3.2 r3.1 r3

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 a7 U8 U9

IKM Per
LJnsur

3.45 3..t3 3.48 3.44 3.3 5 3.57 3.48 3.53 3.62

Kategori B B B B B A B B A

Nilai IKM 87,08

IKM Unit
Pelayanan

Sangat Baik
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan LInsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data. dapat diketahui bahwa kelemahan

dan kelebihan Llnsrlr pelayanan sebagai berikut :

l. Unsur Produk Layanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,35 selan-lutn.n-'a

dari unsur Prosedur La;-'anan dengan nilai 3,43 nilai terendah kedua Biaya/

Taril-mendapatkan nilai 3.44 adalah nilai terendah ketiga.

2. Tiga Lrnsllr yang memperoleh nilai tertinggi antara 3,50 - 4.00 adalah

Unsur Sarana dan Prasarana, Kompetensi Pelaksanaan serta Pengaduan,

saran dan Masukan.

3. Sedangkan Perilaku Pelaksana dan Waktu Pelayanan Sraitu memiliki nilai
Urrsur 3.48

Berdasarkan hasil rekapitulasi bahrva unsur Persyaratan , unsur

produk Layanan. Biaya/'farif dan Persyaratan di perlukan saran dan masukan

.vang perlr"r dan menjadi perhatian sehingga dapat digunakan dalam

pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

r Meningkatkan sosialisasi Produk layanan dan Biaya/T'arif dan apa saja

.rrang di perh"rkan/disiapkari oleh masyarakat dalam setiap pengr,lrusafl atalt

penggunaan layanan di Kantor kecamatan Sungai Pinang.

r Mempermudah Persyaratan dalam proses pelayanan publik tapi tetap

menjaga sesuai dengan standar lavanan ,v-ang ada.
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Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digarnbarkan sebagai berikr"rt :

o Lanrbat respon dan informasi yang tidak akurat dalam penggunaan

layanan.

o Penggunaan fasilitas kantor yang belum masimal karean ada efesiensi

energi lingkungan.

o Prosedur yang rumit dan berbelet-belit.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas

pelayanan pLrblik maupull pengambilan kebijakan dalarn rangka pelayanan

publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak

lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakLrlian dengan prioritas

dimulai dari unsur yang paling rendah hasiln.va.

Pembahasan rencana'tindak lanjut hasil SKM dilakukan rnelalui

rencana kegiatan tinclak laniut yang sudah disusun. Penentuan perbaikan

direrrcanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang

dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan),

atau.iangka paniang (lebih dari 24 bulan).

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel zt.l

sebagai berikut:
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4.1 Tabel Rencana Tindak Lanjut

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala

atau rnelihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalanr menerima

pelayanan publik diperlukan "survei secara periodik dan berkesinambungan.

Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan

masyarakat terhadap [ayanan lang diberikan, sebagai bahan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publik serta nrelihat kecenderungan (tren)

Iayanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada rnasyarakat serta

kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingl<at kepuasan penerima

layanan Kecamatan Sungai Pinang dapat dilihat melalui gambar 4.1 berikut :

No Prioritas
[.]nsur

Program/Kegiatan

Waktu
Penanggung

JawabTW
I

TW
II

TW
Ifi

'fw
IV

1 Produk
La3,'anan

Pelar,anan
Inforn-rasi Kantor
24 Jam

1 BayarTarif Menerima layanan
Soft tlle terhadap
layanan tertentu

J Prosedur Pelatihan Staf

22



'Gambar 4.1 Nilai SKM

Kecamatan Sungai Pinang Tahun 2025

o?f

Nilai SKM Kecamatan Sungai Pinang

Tahun 2OZL-2025

2022 2023 2024 ?o25

)g4 .g2 r90 r88 186 r84 r82 r80 r78

87

86.5

86

85.5

85

84.5

84

83.5

B3

2421

Berdasarkangambar4.ldiatas,dapatdisimpulkanbahlvaterjadi

konsistensipeningkatankinerjapenyelenggaraanpelayananpublikdaritahun

2021 hingga tahun 2025 pada Kantor Kecarnatan Sungai

Pinang.
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BAB V

KESIMPULAN

I)alam melaksanakan tugas Sun,ei Kepuasan Masyarakat (SKF"I)

selarna satu periode mulai Januari hingga September 2025, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

r Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Sungai Pinang, secara umurr

rnencenninkan tingkat kualitas 1,'ang Sangat Baik dengan nilai Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 87.08 Meskipun demikian, nilai

SKM yang diperoleh menunjukkan konsistensi peningkatan kinerla

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025.

o Unsur produklayanan. unslrr biaya/tarif dan unsur prusedur tennasuk tiga

unsur terendah clan menjatli prioritas perbaikan.

a Sedangkan unsur layanan lainnya dengan nilai tertinggi 1,aitu unsur Sarana

dan Parsarana agar dapat

2025

SE
Pembina (lV /a)

NIP. 19690217 198903 1 003
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KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYRAKAT (SKM}
PADA UNIT LAYANAN KECAMATAN SUNGAI PINANG

PEMERINTAH DAERAH KABUPATEN BANJAR
TAHUN 2025

Tanggal Survei fam Survei :
f os.oo - l2.oo*

I r3.oo - r7.oo*

)enis Layanan yang diterima ; ..-........

Jenis Kelamin
Pendidikan
Fekerjaan

PROFIL

,f L tl P

'fsn Isup Isrtaa
' 
tr pxs Ll 'rNr D polnr
U leruxy,{................ (sebutkan)

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(LingRari kode huruf sesuai jawaban masyarakathesponden)

Usia ................. tahun

Lsr LJs: LJs:
L--l su'esta L--lw rRRusann

Bagarmana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan
persyaratan pelayanan yang
diinformasikan/dipublikasikan?
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
d. Sangat sesuai

P-)

1

"2

4

2. Bagaimana pendapat Saudara tentang kemudahan
prosedur yang dijalani untuk mendapatkan layanan?
a. Tidak mudah
b. Kurang mudah
c. Ivludah
d. Sangat mudah

1

2

4

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian jangka
waktu penyelesaian pelayanan dengan yang
diinformasikan?
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
d. Sangat sesuai

1

2
J
4

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
biayaltarif yang dibayarkan dengan yang diinformasikan?
a. Tidak Sesuai
b. Kurang Sesuai
c. Sesuai
d. Sangat Sesuai

1

2
3
4

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang ada pada publikasi dengan
hasil yang diberikan?
a. Trdak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai.
d. Sangat sesuai

1

I

3
4

P

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
kemampuan petugas dalam pelayanan?
a. Tidak kompeten
b. Kurang kompeten
c. Kompeten
d. Sangatkompeten

1

2

3
4

7. Bagamana pendapat Saudara tentang perilaku petugas
dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan?
a. Tidak sopan dan ramah
b. Kurang sopan dan ramah
c. Sopan dan ramah
d. Sangat sopan dan ramah

1

J

4

B. Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
pengaduan dan layanan konsultasi yang tersedia?
a. Tidak Baik
b. Kurang Baik
c. Baik
d. Sangat Baik.

1

3
4

L Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana
dan prasarana pelayanan?
a. Tidak Baik
b. Kurang Baik
c. Baik
d. Sangat Baik

1

2
3
4

Sa ran/tVl asuka n/Penda pat:
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BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya. World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik

yang berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari penggltna

layanan diakornodir dalarn proses penyediaan pelayanan. l{al ini juga sejalan

dengan salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yarlg teftulis dalaln

Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas

partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan

Masyarakat dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah

Nomor 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - LJndang Nornor 25 Tahun

2009 tentang Pelayanan Publik.

Sel anj utn1,a, Kementerian Pendayag un aan Aparat ur N egara dan Reformas i

Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pernbina pelayanan publik nasional

telah merumuskan berbagai instrumen pengikutser-taan masyarakat dalam

pelayanan publik untuk rnenilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah

satu instrumen tersebut adalalr Survei Kepuasan Masyarakat (SKIVI) yang lebih

lanjut diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomor l4 l'ahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan SLrrvei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan

Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat

kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh

penyelenggara pelayanan publik.

aZ
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Terdapat beberapa tqiuan dari pelaksanaan SKM. Pefiama. untuk

mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam rnenilai

kineria penl,elenggara pelayanan. Kedua. mendorong penyelenggara pelayanan

menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir.

untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka Kantor Kecamatan Sungai

Pinang Kabupaten Banjar. perlu meny'uslrn rencana tindak lanjut darr laporan hasil

tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dirnaksudkan agar

proses continuou.s improvemenr dalam proses layanan publik dapat dipastikan

dan pada akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.

I
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BAB II

DESKRIPSI RENC]ANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Kecatnatan Sungai Pinang

Kabupaten Banjar periode tahun 2024 menuniukl<an angka yang sangat beragam

pada berbagai unsur pelavanan seperti dapat terlihat pada tabel 1 di barvah ini:

Tabel I Ringkasan Hasil SKM Periode tahun 2024

No Unsur IKM Mutu
Layanan

1 Persyaratan 3,47 B

2 Sistern, Mekanisme, dan Prosedur 3.40 B

-) Waktu Penyelesaian 3,42 B

4 Bia-va/Iarif 3"41 B

5 Produk, Spesifikasi, dan jenis Pela,yanan 3,41 B

6 Kornpetensi Pelaksarra -)
t< B

1 Peri lahu Pelal<sana Pelavanan 3,30 B

8 Penanganan Pengaduan, Saran, rlan Masukan 3.40 B

o Sarana clan Prasarana 3.41 B

Berkaca pada data diatas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan

intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena

itu. perlu disusun sebuah rencana tindak ianjut perbaikan terhadap unsllr-Llnsur

dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tinclak lanjut dapat

diirnplementasikan dan ditindaklaniuti dengan baik, maka perlu disusun skala

prioritas perbaikan Llnsur yang terdiri dari 4 (empat) unsur dengan nilai terendah.

Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebr"rt. dapat terlihat pada tabel

dibawah ini:

4
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Tabel2 Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No
Prioritas

Unsur
Programl
Kegiatan

Waktu
Penanggung

JawabTW
I

TW
2

TW
3

TW
4

I Unsur 7 Perilaku
Pelaksana

2 Unsur 6 Kornpetensi
Pelaksana

J [Jnsur 2 Prusedur
Pela,vanan

l
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BAB III

REALISASI RENCANA TII{DAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak laniut yang telah clisusun, maka

inTplementasi 1'ang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut

I..lo Rencana'f indak
Lanjut

Apakah RTL
Telah

Ditindaklaniuti
(Sudah/Be1um)

Deskripsi
Tindak Lanjut

(lv{ohon
Dijabarkan)

Dokumenta
si Kegiatan

Tantangan
/Harnbatan

1 Perilaku
Pelaksana

sudah
Evaluasi
Berkala
Pegarvai

PK Pegar,vai Kendala
lain yang
ada adalah
irrtegritas
pegarvai
yang
rendah dan
kurang
profesional
isnre dalam
pekerjaan

2 Kompetensi
Felaksana

Sudah Pelatihan
Kearsipan

Kenc'lala
lainn.va
kurangn,va
responsip
dari petugas
pelayanan

J PrLrsedur

Pela1,'anan

sudah SOF y'ang

menyeluruh
Budaya
Organisasi

.r-ang trelurn
matang dan
rnengikat.

6
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BAB IV

KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalarn pelaksanaan tindak lanjut tersebut.

sekiranl,a dapat ditarik beberapa kesirnpulan yaitu:

l. Kecarnatan Sunagi Pinang telah menindaklaniuti rencana tindak lanjut

kurang lebih sebanyakT5 oh.

2. l\4asih terdapat rencana tindak lanjut ,vang belum ditindaklarr-iuti karena

beberapa alasan, dalarl unsur prusedur layanan yang belum r,raksimal

karena luasnya rvilayah Kecamatan Sungai Pinang memkan rvaktu dan

tenaga jika untuk bertemu secara manual dengan petugas layanan

kecamatan, dari segi usur konpetensi layanan masih terbiasanya sesaui

dengan br"rdaya lceria yang terus dijalani sehingga sulit untuk

berkompetensi dengan instansi dan SKPD lain yang lebih terbiasa dan

proaktif dalarr semua kegatan.

Oktober 2025

TA, SE
Pembina IIVlaJ

NIP. 19690217 198903 1 003
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