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BAB I
Pendahuluan

A. Latar Belakang

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan
masyarakat dalam hal pelayanan, maka unit penyelenggara
pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat
dalam melakukan pelayanan.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
saat ini dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini
dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya
keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan dampak buruk
terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan
ketidakpercayaan dari masyarakat.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan
pelayanan publik adalah melakukan survei kepuasan masyarakat
(SKM) kepada pengguna layanan dengan mengukur kepuasan
masyarakat pengguna layanan.

B. Maksud

Maksud dari kegiatan ini, adalah :

a. Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarkat sehingga diperoleh
Nilai/Tingkat Kepuasan Masyarakat sebagai pedoman untuk
mengukur perubahan Nilai Kepuasan Masyarakat pada tahun
berikutnya;

b. Memetakan kinerja pelayanan Kantor Kecamatan Ulujami
Kabupaten Pemalang yang sekaligus merupakan cerminan
kinerja pelayanan publik menurut persepsi pengguna layanan;

c. Mengidentifikasi Harapan Masyarakat akan pelayanan publik di
Kantor Kecamatan Ulujami Kabupaten Pemalang.

C. Tujuan
Sedangkan tujuan dari kegiatan ini, adalah :

a. Terukurnya Kepuasan Masyarakat Kantor Kecamatan Ulujami
Kabupaten Pemalang Tahun 2023;

b. Terpetakannya kinerja pelayanan publik yang telah dilaksanakan
oleh Kantor Kecamatan Ulujami Kabupaten Pemalang;

c. Teridentifikasinya harapan masyarakat akan pelayanan publik di
Kantor Kecamatan Ulujami Kabupaten Pemalang;

d. Terpetakannya kelemahan dan kekurangan pelayanan Kantor
Kecamatan Ulujami Kabupaten Pemalang;



e. Sebagai bahan dalam penetapan kebijakan terkait dengan
peningkatan kualitas pelayanan publik melalui pencapaian
indikator Renstra Kantor Kecamatan Ulujami Kabupaten
Pemalang;

f. Sebagai ukuran dasar dalam penilaian pencapaian Kkinerja
pelayanan pada tahun berikutnya.

D. Prinsip
Survei kepuasan masyarakat ini dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

1. Transparan
Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan
dan mudah diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif
Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus
melibatkan peran serta masyarakat dan pihak terkait
lainnya untuk mendapatkan hasil survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel
Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat
harus dapat dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan
secara benar dan konsisten kepada pihak yang
berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku.

4. Berkesinambungan
Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara
berkala dan berkelanjutan untuk mengetahui
perkembangan peningkatan kualitas pelayanan.

5. Keadilan
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus
menjangkau semua pengguna layanan tanpa membedakan
status ekonomi, budaya, agama, golongan dan lokasi
geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

6. Netralitas
Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor
tidak boleh mempunyai kepentingan pribadi, golongan,
dan tidak berpihak.



E. Manfaat
Survei kepuasan masyarakat memiliki manfaat yaitu:

1.

2.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-
masing unsur dalam penyelenggara pelayanan publik;
Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah
dilaksanakan oleh unit penyelenggara pelayanan publik
secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil
dan upaya tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil
Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara
menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik
di lingkungan Pemerintah Kabupaten Pemalang;
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara
pelayanan di lingkungan Pemerintah Kabupaten
Pemalang dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;
Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang
kinerja unit penyelenggara pelayanan publik.



BAB I1
Analisis dan Pembahasan

A. Persiapan Bahan Daftar Kuisioner

Dalam rangka pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat kita

harus mempersiapkan daftar pertanyaan (kuesioner) sebagai alat
bantu dalam pengumpulan data dari para pemohon layanan.
Penyusunan kuesioner disesuaikan dengan jenis layanan yang
terdapat pada unit kerja dimaksud sesuai dengan tujuan survei dan
pendataan yang diharapkan memperoleh data yang valid dari
Pemohon layanan.

B. Pembagian Data Kuisioner
Bagian Kuisioner terbagi dalam :

1.

2.

Bagian pertama berisikan judul kuisioner dan nama Instansi
yang melakukan survey.

Bagian kedua bagian ini berisikan identitas responden, yang
meliputi Umur, Jenis kelamin, status perkawinan, pendidikan
dan pekerjaan. Identitas dapat digunakan untuk menganalisis
profil responden terkait dengan persepsi (penilaian) responden
terhadap layanan yang diperoleh.

Bagian ketiga berisikan daftar pertanyaan yang terstruktur
maupun tidak. Pertanyaan yang terstruktur berisikan jawaban
dengan pilihan ganda (pertanyaan tertutup), sedangkan
pertanyaan tidak terstruktur (pertanyaan terbuka) merupakan
pertanyaan dengan jawaban bebas, dimana responden dapat
menyampaikan pendapat, saran, kritik dan apresiasi.

C. Metode Pelaksanaan

1.

Perencanaan

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat terhadap
penyelenggara pelayanan publik di unit pelayanan lingkup
Pemerintah Kabupaten Pemalang pada tahun 2021 ini
dilaksanakan melalui beberapa tahap kegiatan, yaitu:

Pembentukan Tim Pelaksana Survei;

Penyusunan Instrumen Survei;

Penentuan Besaran dan Teknik Penarikan Sampel,
Penentuan Responden;

Pelaksanaan Survei;

Pengolahan Hasil Survei;

Penyajian Laporan Hasil Survei.

e

2. Tim Pelaksana Survei

Tim pelaksana SKM Rumah PATEN Kantor Kecamatan
Ulujami Kabupaten Pemalang
1) Pengarah.



2) Pelaksana, terdiri dari:

a) Ketua.

b) Anggota sekaligus sebagai surveior.
3) Sekretariat.

Lokasi

Lokasi pelaksanaan SKM berada pada tempat layanan Kantor
Kecamatan Ulujami Kabupaten Pemalang

Waktu Pelaksanaan

Survei kepuasan masyarakat dilaksanakan pada bulan Agustus
dan Desember Tahun 2023.

Teknik Survei

Untuk melakukan survei kepuasan masyarakat terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik di Kantor Kecamatan Ulujami
Kabupaten Pemalang tahun 2023. Tim pelaksana survei
menggunakan teknik pengisian kuesioner dengan mendatangi
langsung lokasi survei dan membagikan kuesioner kepada
pengunjung unit layanan publik.

Responden

Responden dipilih secara acak (random sampling) yang
ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing
layanan. Untuk memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks,
responden terpilih ditetapkan berdasarkan tabel morgan dan
krejie.

Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara
umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari
yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori tidak
baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2,
baik diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4.
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan, bila :

a. Diberi nilai 1 apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alurnya tidak mudah, loket/tahapan untuk
memperoleh layanan terlalu banyak, sehingga prosesnya
tidak efektif.

b. Diberi nilai 2 apabila pelaksanaan prosedur pelayanan masih
belum mudah, sehingga prosesnya belum efektif.

c. Diberi nilai 3 apabila pelaksanaan prosedur pelayanan
dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih
perlu diefektifkan.

d. Diberi nilai 4 apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya
mudah dan efektif.















telah dilakukan, penyelenggara layanan hendaknya tidak cepat

berpuas diri dan terus berupaya untuk meningkatkan kualitas

layanan yang diberikan.

pengguna pelayanan agar dapat ditingkatkan adalah :

a. Penanganan Pengaduan

b. Sarana dan Prasarana

c. Waktu penyelesaian pelayanan

B. Saran
Agar di sediakan sarana pengaduan ( sms/wa, kotak saran)

sarana dan prasarana dalam ruang tunggu untuk di perluas agar
lebih nyaman.
Perlu adanya kemudahan bagi pengguna layanan yang mendesak/segera.
Peningkatan Kopentensi Petugas Layanan
Agar disediakan jalan dan tempat untuk disabilitas

a)
b)

c)
d)
€)

C. Rencana Tindak Lanjut

Unsur-unsur kepuasan masyarakat yang menjadi perhatian

Penanggung
No | Prioritas/Unsur Program/Kegiatan Waktu jawab
1 Sarana dan Pengadaan Sarana Tw 1/Bulan Kasi
Prasarana Januari — Maret | Pelayanan
prasarana yang belum ada
serta memperbaiki
kualitas yang sudah ada
2 Penanganan Menyediakan sarana Tw 1/Bulan Kasi
Pengaduan pengaduan baik Januari — Maret | Pelayanan
elektronik/kotak
Pengaduan
3 Waktu Memperbaiki aplikasi dan Tw 2/ Bulan Kasi
Penyelesaian mengusulkan penambahan April - Juni Pelayanan
petugas Pelayanan
4 Persyaratan Membuat Leaflet /informasi | Tw 1/Bulan Kasi
Januari — Maret | Pelayanan

terkait persyaratan di ruang
pelayanan /medsos

kecamatan dan desa
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