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KATA PENGANTAR

Puji dan syuhr kami paqiattar kehadiral Allah 'SwT yang telah melimpahkar

Rahmat dan karunia Nya sehingga kami dapat menyelesaikan penyusunan laporan hasil Survei

kepuasan masyarakat (SKM) di lingkungan Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten

Purwakarta Semester II Tahun 2024. Penyusunan laporan hasil Survei kepuasan Masyarakat

(SKM) ini merupakan perwujudan atas amanat undang - undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang

pelayanan publik laporan ini memuat informasi mengenai metode pelaksanaan Survei,

responden, serta analisis terhadap 9 (Sembilan) unsur pelayan publik.

Pelahsaraan Survei kepua-san Ma,syarakat (SKM) pada Kanfor Kec.amatan Darangdan

Kabupaten Purwakarta berpedoman pada peraturan Menteri Pendayagunaan aparatur Negara

Dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman penyusunan Survei kepuasan

Masyarakat (SKM) unit penyelenggaraan pelayanan publik. Hasil pelaksanaan Survei ini dapat

dijadikan acuan dalam melakukan perbaikan dan pembenahan penyelenggaraan pelayanan

publik pada Kantor Kecamatan Darangdan. Upaya ini ditunjukan unuk memberikan pelayanan

yang berkualitas sesuai dengan harapan dan tuntutan Masyarakat.

.A-khimya lepada semua pihak yaag telab Jrelt:hanlu dalam kegialan Survei.kepuasal

Masyarakat ( SKM ) pada Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta, Kami

sampaikan terimakasih yang sebesar-bes,rmya semoga Allah SWT senantiasa memberikan

Taufik dan Hidayah-Nya kepada kita semua. Aamiin.

Desember 2024
an
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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 penyelenggara wajib mengikutsertakan

masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem

penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat

ini menjadi penting seidng dengan adanya kansep pernbmgun&n berkelaniutEn. Serta adatrya

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 Kantor Kecamatan Darangdan

Kabupaten Purwakarta sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Barat,

maka perlu diselenggarakan suwei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan

publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri

PANRB No. 14 Tahun 2077, 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 terpenuhi.
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1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

I ) Llda-ug-l-tndr ng Nonor 2-5 Ta.hur 2009 te:rrgng Pelayal:r Pulrlik:

Mengatur prinsip-prinsip, standar, dan hak serta kewajiban penyelenggara dan penerima
pelayanan publik.
Menetapkan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik wajib menyediakan
pelayanan yang berkualitas dan transparan.

2) Undang-Undang Nomor30 Tahun 2014 tetrtang Administrasi Pemerintahan:

Mengatur tentang tata cara administrasi pemerintahan yang baik, termasuk dalam hal
pelayanan publik.
Memberikan pedoman bagi aparatur pemerintah dalam melaksanakan tugas pelayanan
kepada masyarakat.

Menetapkan standar pelayanan minimal yang harus dipenuhi oleh setiap penyelenggara
pelayanan publik.
Mengatur mekanisme pengawasan dan evaluasi pelayanan publik.

4) Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan
Pelavanan Publik:

Menetapkan mekanisme pengelolaan pengaduan dari masyarakat terkait pelayanan
publik.
Memastikan adanya penanganan yang cepat dan t€pat terhadap setiap pengaduan.

5) Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(PAN-RB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan, Penetapan, dan
Penerapan Standar Pelayanan:

Menetapkan pedomm, basi setiap instansi pcmerintdr dalatn 'maryusrm standar
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah wrtuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyaraka! terhadap mutu dan kualitas

pelayanan administrasi (KTP EL, Perekaman KTP EL, Kartu Keluarga, Surat Keterangan

Pindah/Datang Penduduk, Surat Keterangan Waris, Surat Keterangan Pengajuan Kredit Bank)

yang telah diberikan oleh Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

3) Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik:



l. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang

diberikan.

2. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan ;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan

pt#+ik;

4. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

l. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam penyelenggara

pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan

publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan 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 Pemerintah Pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kineda pelayanan;

6. Bagi masl'arakat dap* d,k.etdrui ganrbaran tentarg kinerja r:nit pelal:aaan.
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BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada kantor Kecamatan

Darngdai Kahupat€n Purwakana dengan mpmheqluk fim pelaksana ke€jatan Surveu

Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) kantor

Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan

Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Semester II Tahun 2024 (sebagaimana

terlampir).

2.2 Melode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan Kuesioner Elektronik (e - survei) secara online

dengan link Survei Kepuasan Masyarakat 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 Kepwnan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kantor

Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta 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. Wektu 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

ditetapl<an berdasa*an kesep&katan anttra peny'ehnggara dan masy'arakat.

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 pelaksane : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7



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

'da{am mencapai maks,nd dan tuiuan. Prasarana adaldr segala sesuatn yang

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 Kantor Kecamatan Darangdan

pada waktu jam layanan (08.00 s/d 15.30) sedang sibuk atau sedang banyak masyarakat

yang berkunjung untuk mendapatkan pelayanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan

sendiri oleh responden sebagai penerima layanan. Dengan cara ini penerima layanan aktif

melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilahrkan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 6

(enam) bulan (isi sesuai yang dilakukan). Penyusunan indeks kepuasan masyarakat

memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut:

2

J

l. Persiapan

Pengumpulan Data

Pengolahan Data dan Analisis Hasil

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Nopember - Desember

2024

Waktu Pelaksanaan

Juli 2024

Agustus 2024

September

2024

Oktober l0

Jumlah Hari

Kerja

8

60

l5

No. Kegiatan
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2.5 Penentuen Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (umlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada kantor Kecamatan

Darangdan Kabupaten Purwakarta berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat

dari perkiraan jumlah penerima layanan Tahun 2024, maka populasi penerima layanan

pada Kanto K€camatan Darargdaa Kabupaten lurrvaksrtE dalam krrun r*'d<fo eaara

bulan adalah sebanyak 620 orang. Selanjuhya 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 620 orang.

Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel(n) Populasi(N) pe nSam )(

2E7

302

306

310

313

317

320

327

33t

l0
15

20

25

30

35

,o

45

50

55

60

34'l

3/16

351

354

357

35'1

364

357

36E

65

70

75

80

9o

95

100

110

120

r30

9

t0 220 t40 1200

't4414 230

l,lE 140019 240

?4 250 152 1500

2A 260 155 '1500

1700270 159

36 2E0 162 rE00

40 165 'r900

300 159 2000

48 320 175 2200

52 340 t61 2400

55 360 tE6 26oO

59 360 19, 2800

63 400 't 96 3000

66 420 201 3500

7o 440 205 4000

460 210 4500

76 480 211 5000

60 500 217 6000

66 550 226 7000

92 600 8000

97 550 242 9000

291

335

85

1300

290

44

2{



BAB III
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

l.l Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 620 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

I Jenis Kelamin Laki 343 55,42%

Perempuan 276 44,580/o

2 Pendidikan SD 35 5,65%

SMP 205 33,11 0/o

SMA 309 49,91 o/o

DIPLOMA ll 1,77 %

SARJANA 47 7 ,59 0/o

TidakSetolah 6 fl;Wo

J Pekerjaan PNS 27 4,36%

SWASTA 93 15,020/o

WIRASWASTA 79 12,76%

PELAJAR,/MAHASISWA 330 53,31 %

{-A{NNYA 90 11,530/o

II
IIII

II
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanrn dan Per Unsur Layrnan)

Pergoffirr data SKM menggurr&dr Excet terrglate olah data SKM dan dipercleh

hasil sebagai berikut :

UI U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

IKM per unsur 3,68 3,69 g,7S 3,93 Z,65 3,62 3,63 3,93 l,7O

Kategori

TKM

Layanan

4

3,95

3,9

3,85

3,8

3,75

,,7

3,6S

BBAABBBAA

U nit
94,65 ( A atau Sangat Baik)

IKM per Unsur pada Kantor Kecamatan Darangdan
Kabupaten Purwakarta

3,94 3,93

3,81 3,81 3,8

3,77
3,7s

Persyaratan Prosedur Jangka

Waktu
Tarif Produk Kompetensi Perilaku Pen8aduan Sarpras

3,83

Grafik sesuai data IKM per unsur

11

Nilai I nsu r Pel:rvanan



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwajenis pelayanan :

1 . Jangka waktu mendapatkan nilai terendah yaitu 3,75, Kompetensi mendapatkan nilai

terendah kedua mendapatkan nilai 3,77, selanjutnya Produk Spesifikasi yang mendapatkan

nilai terendah ketiga mendapatkan nilai 3,79.

2. Sadangkan tiga tnsnr layanan .dengaa ni{ai tetinggi yaiae Kesesuaim,/Krw{man

Biaya/Tarif mendapatkan nilai 3,94, Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dengan

nilai tertinggi kedua mendapatkan nilai 3,93, Sarana dan Prasarana dengan nilai tertinggi

ketiga yang mendapatkan nilai 3,83.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai kanal

aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan dapat

digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

o "Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data bisa dengan menggunakan

pelayanan intemet".

. "Pelayanan sangat lama dan harus bolak balik".

o "Untuk proses layanan pembuatan KTP lebih dipercepat lagi, untuk tahun ini sudah lebih

cepat dari tahun kemarin".

Adapum kaadisi .permasaldram,kekurangan dari unsur pelayanaa dapat digambarkaa sebagai

berikut :

o Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. Layanan

registrasi online sebenamya sudah mulai dilakukan namun belum banyak masyarakat yang

melakukan registrasi secara online dan langsung datang ke lokasi layanan.

o Petugas layanan belum pemah diberikan pelatihan khusus terkait service excellent seria

belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang berprestasi.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan publik maupun

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

12



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 perbaikanjangka pendek

(kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari l2 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka

panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel

berikut:

I

TW

I

TW

il
TW

III
TW

Iv

.,

Kecepatsn

pelayanen

Kualitas

sarana dan

prasarana

Prosedur

pelayanan

Perbaikan/penambahan

informasi waktu

penyelesaian

Penyampai"n informasi

dalanr kegiatan minggon

Pengadaan sarana dan

prasarana kantor

Simplifrkasi proses bisnis

Melakukan monitoring dan

evaluasi terhadap prosedur

pelayanan

{{{{

Kasubag

Kepeg. &
Umum

Kasubag

Kepeg. &

Umum

Sekretariat

Kesubag

Kepeg. &

Umum

Kasubag

Kepeg. &

Umum

3

4.3 Trer Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kine{a unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan survei

secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan

evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah

13
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diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kine{a dari penyelenggara pelayanan publik.

Trca lmgfiat. kepusen peeerima layanan Kanlor Kecamatan Darangdan Kabupeten

Purwakarta dapat dilihat melalui grafrk berikut :

Nilai SKM Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten

Purwakarta

Fahun2022-2024
96

94

92

90

88

86

84

a2

94,55

92,23
91,91

2027 2023 2024 2024

- 
IKM

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kine{a

penyelenggaraan pelayanan publik dari tafun 2022 hingga 2024 pada Kantor Kecamatan

Darangdan Kabupaten Purwakarta.
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BAB V

KE^SIMPT]LAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periotle mulai Juli hingga Desember 2024, tlapat tlisimpulkan sebagai berkut:

Pelaksana Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta. secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 94,65. Meskipun

demikian, nilai SKM Kantor Kecamatan Darangdan Kabupaten Purwakarta

menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan public

hingga Semester II Tahun 2024 saat ini.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan meqjadi prioritas perbaikan

yaitu Jangka Waktu Pelayanan, Kompetensi dan Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan.

Darangdan, 02 Desember 2024
Camat Da an

DTs. AL IDRUS NURHASAN
NIP. 19700531 l99l0t 1003

a
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Lampiran Laporan Survey Kepuasan Masyarakat

l. Kuesioner

Kuesioner memakai metode e - survei sebagaimana Barcode berikut ;

!
I

Dorongcloo

MASYARA(AI

uolir.qr--tq''q-*-

lsi Survey

K€cahaasn 06,snAda.

1b

o



2. Hasil Olah Data SKM

a P.

al6F*AlrtE Sr-d&Malrs

a

welcome back. Ahmad Ansori

trI o)
,t9 1

-Ese.oss f
620 Responden

P"
@

C 5r€ q&k,

L7

tel



3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

ul
ngdan

Darangdan, 02 Desember 2024
Kasubag Kepega ndanU um

D P
19801229 l412 r 001

BK

/
E
o.

\

00531 19910t 1003
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