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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggarawajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan
berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan

penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan 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.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Biro Umum dan Perlengkapan
Sekretariat Daerah Provinsi Banten sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi
Banten, maka perlu diselenggarakan survei atau 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 merangkum data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan

komprehensif.



Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga
kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka
harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat

terpenubhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 5038);

2. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5587) sebagaimana telah diubah beberapa kali terakhir
dengan Undang-undang Nomor 9 Tahun 2015 tentang Perubahan Kedua Atas
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2015 Nomor 58, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5679);

3. Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 6, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5494);

4. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2012 Nomor 215, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 5357):

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2017 Nomor 708);

6. Peraturan Pemerintah Nomor 12 Tahun 2019 tentang Pengelolaan Keuangan Daerah
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2019 Nomor 42, Tambahan Lembaran

Negara Republik Indonesia Nomor 6322);
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8.

9.

Peraturan Daerah Nomor 8 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan
Perangkat Daerah Provinsi Banten (Lembaran Daerah Provinsi Banten Nomor 8
Tahun 2016 Tambahan Lembaran Daerah Provinsi Banten Nomor 66);

Peraturan Komisi Informasi Republik Indonesia Nomor 1  Tahun 2021 tentang
Standar Layanan Informasi Publik;

Peraturan Gubernur Banten Nomor 67 Tahun 2021 tentang Perubahan Peraturan
Gubernur Banten Nomor 23 Tahun 2021 tentang Pedoman Pelayanan Informasi

Publik dan Dokumentasi di lingkungan Pemerintah Daerah;

10. Peraturan Gubernur Banten Nomor 45 Tahun 2022 tentang Kedudukan, Susunan

Organisasi, Tugas Pokok dan Fungsi, Uraian Tugas dan Tata Kerja Sekretariat Daerah.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan informasi publik yang telah diberikan oleh Biro Umum dan

Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

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 pada lingkup Biro Umum dan Perlengkapan Setda

Provinsi Banten;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Biro Umum dan
Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten dengan membentuk tim pelaksana kegiatan
Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan Surat Keputusan Plt. Kepala Biro Umum dan
Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten Nomor: 09 TAHUN 2024 tanggal 26 April
2024 tentang Pembentukan Tim Survei Kepuasan Masyarakat tentang Pelayanan Informasi
Publik pada Biro Umum dan Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten Tahun

Anggaran 2024.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN
dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM

Biro Umum dan Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten yaitu :

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, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah




ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Biro Umum dan Perlengkapan pada
waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat 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 jangka waktu (periode) tertentu yaitu minimal 1
(satu) tahun 1 (satu) kali. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu

selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
15 Persiapan Oktober 2024 4
2 Pengumpulan Data November 2024 15
iy Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2024 5
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Desember 2024 5



2.5 Penentuan Jumiah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Biro Umum dan Perlengkapan
Sekretariat Daerah Provinsi Banten berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari
perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2023, maka populasi penerima layanan pada Biro
Umum dan Perlengkapan Sekretariat Daerah Provinsi Banten dalam kurun waktu satu bulan

adalah sebanyak 210 orang.

Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan 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 SKM adalah 100 orang. Namun setelah dilakukan penyebaran kuesioner, terkumpul

data sebanyak 72 responden.

Populasi(N) | Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 M7
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 3315
70 59 a0 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 §50 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368




BAB IlI
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 72 orang responden, dengan rincian sebagai berikut:

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 JENIS KELAMIN | LAKI 53 73,6%
PEREMPUAN 19 26,4%

2 PENDIDIKAN SMP 1 1,4%
SMA 29 40,3%
D3 3 4,2%
S1 31 43%
S2 8 11,1%

3 PEKERJAAN PNS 16 22,2%
SWASTA 9 12,5%
WIRASWASTA 11 15,3%
LAINNYA 36 50%
PELAYANAN

4 JENIS LAYANAN | INFORMASI PUBLIK |1




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Nilai Unsur Pelayanan

Ul U2 u3 ua us ub uz us us

IKM per unsur 317 3,24 3,15 3,40 3,22 3,64 3,62 3,15 3,44
Kategori B B B B B B B B B
IKM Unit

79,44 (B atau Baik)
Layanan

IKM PER UNSUR BIRO UMUM DAN PERLENGKAPAN
TAHUN 2024

3,64




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

Waktu Penyelesaian dan Sarana Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3,15,
selanjutnya Persyaratan yang mendapatkan nilai 3,17 adalah unsur terendah kedua.
Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi Pelaksana
mendapatkan nilai 3,64 dan Perilaku Pelaksana mendapatkan nilai 3,62 serta

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan mendapatkan nilai 3,44.

Berdasarkan hasil pengumpulan kuesioner diperoleh beberapa kritik dan saran yang

menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu

sebagai berikut:

“Integrasi data konvensional ke dalam layanan online untuk data yang bersifat
terbuka”.

“kursi tunggu diperbanyak agar lebih nyaman dalam menunggu”.

“Pembuatan Pylon Sign outdoor, yang memuat Produk Layanan, nomor Call Center
WhatsApp Bisnis Resmi Biro Umum, dan Social Media aktif resmi (IG, Facebook,
Website) yang terintegrasi keseragaman design”.

“Semoga lebih memperhatikan kembali dalam hal pelayanan kepada masyarakat agar
langsung ditindak lanjut”.

“Mohon diperluas area parkir untuk tamu”.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut:

Waktu Penyelesaian agar ditingkatkan lagi guna terciptanya pelayanan yang efektif
dan efisien.

Sarana dan prasarana dalam mendukung pelayanan agar diperhatikan sehingga
terciptanya kenyamanan pengguna layanan, seperti penyediaan kursi tunggu untuk

pengguna layanan dan pengaturan area parkir tamu.

10



e Persyaratan yang dimiliki dalam pelayanan dibuat lebih sederhana, mudah dipahami

dan tepat sasaran.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini

dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka

menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil

SKM dituangkan dalam tabel berikut:

1 Waktu

Penyelesaian

2 Sarana dan

Prasarana

- Persyaratan

Penyediaan informasi
terkait mekanisme alur
pelayanan (mencakup

waktu penyelesaian).

Penyediaan kursi tunggu

untuk pengguna layanan.

Pengaturan area parkir
tamu

Penyediaan informasi
terkait mekanisme alur
pelayanan (mencakup

waktu penyelesaian).

Bagian

Umum

Bagian

Umum

Bagian
Umum
Bagian

Umum
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BABV

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Oktober hingga Desember 2024 dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Biro Umum dan Perlengkapan Sekretariat Daerah
Provinsi Banten, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai

SKM 79,44.

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu Waktu Penyelesaian, Sarana dan Prasarana serta Persyaratan.

e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi Pelaksana,

Perilaku Pelaksana dan Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan.

Serang, 09 Desember 2024
Pit. Kepala Biro U an serlengkapan

Dr. Hj. Rina Dewiyanti, SE., M.Si
NIP. 19670928 199303 2 009

12



LAMPIRAN

1. Kuesioner

B Kuesioner SKM 2024 [ 1 @ ® v e -

Pertarysan  dowaben @)  Setetan

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PADA BIRO O
UMUM DAN PERLENGKAPAN TAHUN 2024 -

B I U LY

Biro Umum dan Perienghapan Sekretanat Daersh Provin Banten

Bapak ity yang terthormat -

Ansslsarmu sladum Wr Wb
SalaT sejatiers bagr it semue

Salah saty upaya yang harus dilekukan dalam perbaikan peigyanan pubis adalsh melakukan survel kepuasan
masyatakal kepada pengguna layanan dengan mengukur kepuasan masyarakal pengguna layenan

Sufvel i Merupakan begaatan pengubufan secara komprehensd teniang Inghal kepussan masyaraka!
terhadap buaitas isyanan yang dibersan oleh Unet Peiayanan Pubih (UPP) yang diaelenggasakan oleh Bro
Urmum dan Perlenghapen Sekretariat Dactah Provinsi Banten yang bertujuan untuk menguhur tingkal kepuasan
masyarakat sebaga pengguna Layanan dan meningkatkan kuaktas peryelenggarasn pelayanan publik dengan
Mmemerhatiuan prnsip Vansparan, parisipalil, skunlabel berkesnambungan keadiian dan netralitas

Informan yang diberian heh Bapai/ibu skan BaNGA! Membanty dan berguna bagi keberhasilan surves ini

2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM

Kuesioner SKM 2024 (Jowsban) & b &

File Edt Tamplsn Sasipkan Formal Oala Alst Eistens  Bantusn

Q & ¢ @& T wox + $ A% w Mobow v - Wi+ B I ¥ A WP E-#*H+A- o B @ YR"I -

A Lo e , . ath aiet >

yOd - » Witataanta 4 o i @ . Banpamc -

4154 Lok A > s . :

‘ N L Lk yes semohons —

. o - Lo s = .

4 o - Lok M o o Publis e

! + i - L i g 4 - N ek ads v
‘ 62024 14 b - Lak vinaswasts 4 ananas gak & lanki__ Mohon & sgar lanth Sasua
9 o e P 14 » Pub e 4 Sesiam
+ = B rorm Responses | ~

13



Kussionar SKM 2024 Uswatan) # @ @ 0] O- Boge - @

Fie Edt Tempian Simipkan Formal Data Alat Ehstern  Bantus
Q o ¢ BT 0N+ 3 % 4 M oMb - -0+ BT EA MG E- 4 - H*A» o DB YE"I 4
M - st

‘ Lk - ™ - . arar perre '] ’
4 erni Mahatinwa ary ooy . nformas Mags s
. L s ’ - .
" " i - Lok "
' ‘ - 2 asta M ATt - o A

Kuesioner SKM 2024 (Jawaben) * o & o O- Gnpn - @

Fle Edt Tempian Saiphan Format Dala Al Ekstens Bastus

QA & ¢ @ T w0on - 8, 8 m Robotn * Vi i+ 8 I % A & m@ Er+*H*A* o B @ Y@" I ~

1

s ' o - Lk Prgaws Swasta r Pl formas o

. 24 4140638  Perernpusr Prgawa: Swanta . ayanan informan Pubih i Sesus
414123 e Mshasizwa wizyanan informan Pubii

Kuesioner SKM 2024 (Jawaban) & o @ © B - O degien - °

Fle ot Tempian Sasiphan Format Data Al Ehstens

Q 5 ¢ @ T wos - 3 8, M wm  Rcboto < Wi+ B 2 A g E- 4 "H*A* 0o B B YR" I A

" o ¢ o

N L - Lk Mahasws A yanan informam Pubii It Seoum

11419 - Lk sova SUM ‘ ayaran informas Pubis nk >

414 § Lk - Lok Py ana

| s empua ] 4 J L o

4 shi - L Mt Ma > .

4 1A - L varew Swasta : % ro
" i - Lok Moaransws A w . a *

4 = Mabgnyag A s x

" o . Al " » "

14



Kuesioner SKM 2024 (Jawaban) & o & o ® O- 'Y 3 °

Fie Edt Tampdan Saphan Formal Oats Alst Ehsters  Bantuan

Q &5 ¢ ® T wox - 8 %= A4 5 Botct, - "-“lfi'*:-_ﬁﬁ E-+*H* A o B 0D YR"I ~

A . ety

a Kuesioner SKM 2024 (Jowaban) @ 0 @& © ® O- B Segihen -+ 0

Fla Bdt Tamplan Sawiphan Format Data Al [Dhatens Bantuan

QA v o @ F 0% » 3 % 4 M w moboie + -0 4 B J

- . Hearazits . .
. » ot an sma A » e a . >
' & worepe [FROPPE . . ) rham P
M 105979 Perempuar Py 81/04 Tah wiayanan Informani Putsi w——
41104 i - Lok [T mn v a1
. 4 ki - Lo i ’ na .

15



