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KATA PENGANTAR

Pemerintah berupaya meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat demi

tercapainya harapan dan tr.rntlrtan pukrlik. Upatla te!'sekrrt dilakukan secara menrTelrtruh

dan berkelanjutan. Untuk itu diperlukan evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan

yang teleh dilakukan Salah satu eara untuk memperr:leh hasil evaluasi adalah dengan

meminta penilaian publik terhadap kualitas pelayanan melalui survei kepuasan

masyarakat

Melat$i hasil sunrei ini diharapkan Kantor Kecamatan S{rkodono Kabupaten

Lunnaj*ng dapat mengetahui pada indikator apa saja yang perlr-r adanya perbaikan

demi peningkatan akuntabilitas serta kepercayaan masyarakat di masa yang akan datang.

Akhirnya, kami mengharapkan kepada sernua pihak agar dapat memberikan

masukan atau kritik-an yang sifatnya membangun terhadap hasil survei !ni, agar dapat

memperbaikitingkat kesalahan serta menjadi referensiterhadap proses perbaikan mutu

pelayanan .a.dministrasi Kependudukan pada Kantor Kecamatan Sukodono Kabupaten

Lumajang

18 Juli 2022

11 1 001

Laporan Hosil SuNei Kepuason Masyarakat
Kantar Kecqmatan Sukadono Kab. Lumajang
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BAB I

PENDAHULUAN

t-&HDfiAItl HASiL SrrRVEr fi EruA*rll TTASYAHAftAT fSXkrlTERttADAP PEtAYAItfAlrf

I(ANTOEKSCAM.AJT-.4NSLIT.ODONOIGBLTPA.TEI*LLIMAJANG

TAHUN 2022

LATAR BELAKANG
Dibertakgkannya Ltndang-Undang Ftomor 25 Tahsn ?ffi9 tentang Petayanan

Prrhlik vanrr kemrrdian ?O14 tentans Pplakqanaan Pplavanan Prrhlik. Permpnnan RB

Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penvelensgara Pelavanan PLrlrlik. mensamanatkan Pemerintah Daerah melalrli i.aiara.nt-t-"-"'

aparatffrnfa untuk menyetenggarakan pelayanan pubtik yang terintegrasi dan

berkesinambrrnsan srrna meninekatkan krralitas nelavanan nLrhlik vane diberikan. t-lntukr ---'-"-" - r -"-"--, -_'u _"'-

mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Kantor Kecamatan Sukodono Kabupaten

Lrjmaians sebasai salah satu nenveclia lavanan nr-rLrlik di Provinsi Jawa Timr-rr. maka nerlLI- ---- "-=

diselenggarakan survei pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap

nelavanan nrrhlik vans cliberikan oleh oenveelia nuhlik. Caranva denean melakukan Sr:rvei--"r- -'_ F__-_"'_

Kepuasan Masyarakat (SKM). Survei Kepuasan Masyarakat {SKM} merangkum data dan

informasi tentang tingkat keBr-rasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran

secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat rnasyarakat dalam memperoleh pelayanan

dari anaratrrr nenvplenssara nelavanan nuhlik densan memhandinskan antara haranan-'"w--" - _ _ 0_- _'_ _r--'_-

dan kebutuhannya. Hasil survei sangat penting sebagai bahan evaluasi dan bahan

masukan bagi pen';redia larTanan puLrlik untuk terus-menerus melakukan Bert-raikan

sehingga kualitas pelayanan terbaik dapat segera dicapai, dan akhirnya dapat memenuhi

haranan dan tuntutan masvarakat

akan hak-hak mereka sebagai warga negara-

Laporan Hasil Suruei Kepuasan Masyorakat
Kontar Kecamstan Sukodona Kab. Lumajang
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pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan kepada

warga masyarakat yang telah diberikan oleh Ka*tor Kecarnatan Sukodono Kabupaten

Lumajang

MHTONH

Ruang lingkup Pedoman Penyusunan SKM Penyele*ggara Pelayanan Publik pada

melipr:ti Metode Survei, Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Data, Pemantauan, Evaluasi

dan tVlekanismp Pelanoran Hasil Penilaian lndeks Survei Kenuasan Masvarakat. Analisa, -'-__- -, - -_--_

Hasit Sunrei dan Rencana Tindak Laniur.

Untuk melakr.rkan sr.rrvei secara frerioclik mempergunakan penrlekatan metode

kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert adalah suatu skala

psikometrik lrang umum dig-unakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala

yang pating banyak digunakan dalam riset berupa survei. Metode ini dikembangkan oleh

Rensis Lik-ert. Skala Likert adalah sk-ala yang dapat dipergunakan untuk menguk-ur sikap,

pendapat, dan persepsi sesegrang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan

publik. Pada skala Likert responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan

mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih satah satu dari pilihan yang tersedia

Berikut Prinsipprinsip SKM yaitr*:

1. Persyaratan. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu ienis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur. Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dfbakukan bagi pemberi dan penerima pefayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian. Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses petayanan dari setiap ienis pelayanan.

l Riava/?arif Riava/Tarif adalah nnoknc vans dikpnakan kenada nenerimar-r-, si r sr

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

rrano hacarnrra ditotenlren hprrlecarkan kpcpn:Lafan entara npntrolenqqara rtan
,qr15 sLJsi iirs uiLULsiii

masyarakat.

E Drndrrlr Snacifllaci lonic Polarranen Drndrrlr cnacifilz:ci ienis nelarranan arialahr, - -v--n iF------r---t Lruruiivi- ,ireriiiiiurr

hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenls

.^-t-------
lreldyanan.

Lipv;;t i i ir;i, ;u, ec i ,\cyuuJvir ri,uJiUr u^u r

Kantor Kecomatan Sukodono Kob. Lumajong
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6. Kompetensi Pelaksana. Kompetensi Peiaksana adaiah kemampuan yang harus

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan lL/tasurk-an.Penanganan pengaduan, saran

dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak

lanirrt-

g. Sarana dan prasarana Sarana. Sarana dan prasarana Sarana adalah segala

sesuatu yang dapat dipakai sebaga! alat dalam mencapai maksud dan tujuan.

Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama

terselenggalanya suatu pl'oses (usaha, pembangunan, protlek). Sarana

digunakan untuk benda yang bergerak {komputer, mesin} dan prasarana untuk

benda yang tldak bergerak.

TIM SKM
Tim pelaksana Survej Kepuasan Masyarakat (SKM) Kantor Kecamatan Sukodono

Kabupaten Lumajang adatah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian lndeks

Kepuasan Masyarakat (lKM) Tahun 2022.

Pelaksana suruei adalah setiap unit penyelenggara pelayanan yang t€rdapat

pada lembaga negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan

unda*g-rndang untuk kegiatan pelayanan pubtik, dan badan huktrm $Bir yarg dbentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.

Pelaltsanaan SKM terhadap penyetenggaraan pelayanan pubtik dapat

dilaksanakan melalui tahapan pe!'encanaan, perslapan, pelaksanaan, penSolahan dan

penyajian hasil survei, yang mencakup langkah-langkah, sebagai berikut:

1. Menyusun instrurnen survei;

2. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;

3. Menentuka*resrcndert;

4. Melaksanakan survei;

5. Mengolah hasil survei;

6. Menyajikan dan melaporkan hasil.

Laporun Hosil Survei Kepuoson Masyarokat
Kontor Kecomaton Sukodono Kab" Lumaiang

I
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JADYI'AL PELAKSANAN

A. JadwalSurvei

(.r rrrrai narinrli[z a"l:lah cr rrrrai rrrnc di[:lu r rlz:n n[oh nanrralancc:r: nolarr:n:nJui f -i PLirvu..\ t,LrrIe'srrbburu t/u'ersrrutr

publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat. Survei ini secara

tetap dengan jangka waktu (periode) tertentu. 3 bulanan, 5 Lrnlanan (Semester') atau 1

(satu) tahun.

Survei ini bersifat ker*prehe*sif dan hasi} a*disa st*rvei diprg**akan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Selain itu,

hasil survei dipergunakan untuk bahan kehijakan terhadap pelayanan publik dan melihat

kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada

rnasyarakat serta kinerj.a darf penye{erggara pelayanan pubfiik Dalarn hai penyelenggara

menggunakan metode survei ini, maka metode ini harus dinyatakan di dalam laporan.

Pengol-ahar+ dan analisa hasil survei agar mengikuti cara pengolahan data dan kluster

penilaian sesuai dengan kaidah pengolahan survei.

B. Penyusunan Jadwal

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 1 (satu)

bulan dengan rincian sebagai berikut:

a. Perslapan,5 {lima) harikerja;

b. Pelaksanaan pengumpulan data, 5 (lima) hari kerja;

c. Pengolahan data indeks, 5 (lima) hari kerja;

d. Penyusunan dan pelaporan hasil, 5 (lima) hari kerja.

Laporan Hasil SuNei Kepuason Mosyarokot
Kantor Kecomatan Sukodono Kob. Lumojang

I
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BAB II

ANALISIS

DATA KUISIONER
A. Penyiapan Bahan Ha ffuisioner

lli rocianor rlalam manirr rrr rn (r rrrrai lfonr racan fi/trcrrarllza* diqr rnrJrrn defter nartan\ra.ni\iiEfili;iUi Ugigiti iiii-;i-fiiliiii .iiii fEi i\CFrUeleii ivle>-fei*RCL si6ui.qRsit usiLe, lrLr s]tf qstl

{kuesioner} sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima

pelayanan. Peny-us-unan kuesloner elisesuaikan clengan jenis layanan lrang cJis-urvei elan

data yang-ingin diperoleh dari ienis ataupun unit fayanan.

B. Bagian Kuesioner

Bagian Kuesioner secara umum, terbagi dalam :

1. Bagian Pertama Pada bagian pertaffia berisikan judul kuesioner dan nama

instansi yang dilakukan survei.

Z Bagian Kedua Pada bagian kedua dapat berisfkan identftas responden, antara

lain: jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan. ldentitas dipergunakan untuk

r*enga*alisis profrl 
.responder+ kaitan den6an persepsi tpe*ilaian) responden

terhadap layanan yang diperoleh. Selain itu dapat juga ditambahkan kolom

waktufiam responden saat disurvei.

? Resian Katioe Pada haoian ini hpricikan daflar nortan\rAAn vans te!'struktrr!'uvErur r rr-ea,au -vbrvr r tr ir f ",'o

maupun tidak terstruktur. Pertanyaan yang terstruktur berisikan jawaban dengan

nilihan hersanda (nertanvaan tertutun!- sedanskan iawaban tidak terstuk-tur-- l -_ -_i, ,,

(pertanyaan terbuka) berupa pertanyaan dengan jawaban bebas, dimana

responden dapat menyampaikan pendapat saran, kritik dan apresiasi.

C. Bentuklawaban

f.lacain hantr rlz irrrrrhan r{alam calian har+.hrrarn r rne t rr no!er-ren:n r{=!r*UEJqill VEiiLrji\ jaiut'aivciii Ugioiii JELiOP Pgi Lgiirssai uiiJui Psrsrsrlqrr vsrurrr

kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilihan berganda. Bentuk pilihan jawaban

pertanyaan kuesioner bersifat kualitatlf untuk- mencerminkan tingkat kualitas pelayanan.

Tingkat kualitas pelayanan di mulai dari sangat baiklpuas sampai dengan tidak

haik/nrras Pemhasian iawahan dihasi dalam 4lpmnatl katpsori. vaitu:"r r -"-'

1) tidak baik, diberi nilai persepsi 1;

2) kurang baik, diberi nilai persepsi 2;

3) bailq diberi nilai 3;

4) sangat baik, "diberi nilai persepsi4.
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D. P€netapan iumiah Respontien, iokasi tian Waictu Pengumputan Data

Penetapan Jumlah Responden Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan

dengan jenis layanan, tujuan survei dan data yang ingin diperofeh. Responden dipitih secara

acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan.

Sedangkan untuk besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari Krejcie

and Morgan atau dihitung dengan menggunakan rumus:

s: {A' .N.P.e} / {d'z(N-l)+ A'.P.Q}

dimana :S - jumlahsampel

i2 = lambda {faktor pengali} dengan dk = 1, taraf kesalahan bisa IYo,5 %, 1A Yo

N - poBulasi

P {populasi menyebar normat}- Q= 0"5 d.

= 0,0 b.

Lokasi dan waktu pengumpulan data dapat dilakukan di Lokasi masing-masing unit

petayanan pada waktu jam layanan se{ang sibuk, seperti: unit pelayanan KTF dan KK, dan

unit pelayanan perizinan & legalisasi s-urat. Sedangkan Bengisian kuisioner dilakukan sendiri

oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah

disediakan. Dengan eara ini dihar^apkan penerima layanan aktlf melak-ukan pengislan sendiri

atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

PERHITUNGAN
Perhitungan {pengolahan} data dilakukan denganpengukuran Skala Likert 1.

Sotian ncrtanvAAn c,rrruei maq.ino-mac,ins nnqrrr dihpri nilai Nilai r{ihitrrns densan

menggunakan "nilai rata-rata tertimbang" masing-masing unsur pelayanan. Dalam

nenshitnnoan crlrvpi kenuacan masvarakaf terhadan unqrrr-unslr!' nelavanan vans dikaii-.rr.yrra:!.Lur.6u -JviJ';uJ'rrr tr-r-r-ir tsvt-rer.-.i r-i.o -..-sJ,

setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama. Nilai penimbang ditetapkan dengan

rrrmu< <phasai hprikrrt:

.ltrrrrlalr lJobot i
Bobot nilai rata*rata tertimbang * " o,ll

.lumlah Unsur I

Untuk memperoleh nilaiSKM unit pelayanan digu*akan pendekatan nilai rata- rata

tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM: r Nilai Pernimbane



ffi
iintuk mernuciahkan interpretasi terhatiap penilaian SKM yaitu antara 25 - lffi,

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus

sebagai herikut:

SKM lInit pelayanan x25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap

r-rnit pelayanan elimrrngki nkan untuk:

a. Menambah unsur yang dianggap relevan;

h. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 {sembilan! unsur yang dominan

dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh u*sur tetap 1.

Tabe! ll Nilai Persepsi, Nilci lntertc!, Nilai lnter,.,al Kon.,ersi, Mutu Pelayanen dan

Ki ne rja U nit Pelayana n.

N!I,A.I

t,lillslil,sl
NII,AI IN'I'IiI':VAI,

(Nt)

N ll.Al !ll'!'1,:ltVAl,
K()t,avt'Itst (NtKi

Mt-J1'1i

I,I.:I,AYN NNN

{x}

KINIiI{.IA
t il!l'l'

I'l,ll.;\YANAN
I r'\

t l,oo - 2,5996 ?5,OO - 5,4,99 D Tidak baik

2 a,6o - 3,054 65,00 - 75,50 c Kurang
bai&

3 3,O5,44 - 3,532 76,6t - a8,30 B Baik

4 3,5324 - 4,OO 88,31 - l(X),OO A
WTETL

batk

Penghitungan Data Suilrei

Penghitungan data survei dapat ditakukar+ dengan eara yaitr* Pengotahan

dengan komputer Data entry dan penghitungan indeks dengan program

kcmputer'/sistem data base.

DESKRIPSI HASIL ANALISIS

Itasit akhir kegtafan penyufirnan tndeks kepuasan masyarakaf dari setiap unit

pelayanan instansi pemerintah, disr:sr:n dengan materi utarna sebagai herikut:

1. lndekssetiap unsurpelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan masyaraka! jr-rmlah nilai dari

setiap trnk petayanan diperoteh dari jumlah nitai rata-rata setiap unsur pelayanan-

Sedangkan nilai indeks komposit {gabungan! untuk setiap r:nit pelayanan, merupakan jumlah

nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu

Q11 (Lntuk 9 r-rnsur)= Contoh: Apabila diketahui nilai rata-r'ata unsu!'clan masing-masing unit

pelayanan adalah sebagaimana tabel beriku*
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NO LINSURSKM

NE,AI UNST}R
SKM

I Perevarafan A

2 Siqfem l\rfekanisme rlan Proqedrrl' B

J WakfiI Penyelesaian C

4 Biaya/Tartf D

5 Produh Spesifikasi ienis pelayanan E

6 Kompetersi pelaksana F

7 Perilak* pelaksana G

I Penanganan Pengaduan, Saran rlan
nra6rrLaa H

I Sarana dan Prasarana I

Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara

sebagai berikut:(ax0,1t)+{bx0,11!+{ex0,11}+{dx0,11!+{ex0,11}+(fx0,11}+

(s x 9,11I + (hx 0,11)+ {i x Q11} = Nifai tndeks {X} Dengan demikian nifai indeks (X}

rrnit nolarrenan hr<ilnrr: danat riicimnrrllean cahaoai horikut'

a) Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai lndela x Nilai Dasar X x 25 = y b)

Mutu pelayanan (lihat Tabel ll, Mutu pelayanan)

c) Kineria unit petayanan (LihatTahel lt)

I



ffi
Prioritas penirgkatan kraiitas petayaaan' Dalam peningkatan kualitas

pelaryanan diprioritaskan kepada unsur yang mempun,;rai nitai paling re*dah

untuk lebih dahulu diperbaiki, sedangkan unsur yang mempunyai nilai yang

tinooi minimal harrrs tptan dinprfahankan

Anafisa Bivariat difakukan untuk menjefaskan hubungan yang kompfeks

antara c.tlr rrncrlr clonoan rrnq.rrr lain Cnntnh' hrrhrrnsen Antere nncltr nrnctrdtt!.

dengan unsur waktu pelayanan, atau unsur kompetensi petugas denBan unsur

perilaku petugas. Tujuan dar! ana!isa bivariat ini adalah untuk melihat hubungan

satu unsur dengan unsur lain sebagai dasar untuk menjelaskan suatu masalah.

Melalui ana!!sa ini, hasi! pengelohan data SKM tidak hanyadimunculkan

analisa kuantitatif saja (indeks atau angka SKM), tetapi juga analisa kualitatif.

JENIS KELAMIN LAKI M Mo/o1

PEREMPUAN 56 s6%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 5 5%

L9o1oStTP 19

SLTA 5L 51-.%

DIII 22 22%

SI 3 3%

s2 0 o%

3 PEKERJAAN PNS 3 3%

PETANI 10 10%

-LO L67o)WA) IA
MHSIPELAJAR 12 L2o/o

PEDAGANG 22 22%

31 374/"LAIN-LAIN

Illo KARAKTER'STIK /,NDIKATOR IUMLAH PERSENTASE

TOTAL
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Berdasarkan data pada ?abe! 1 da* Tabel 2 di atas, beberap* ha! ya*g

d+pat dikem,-rk-aka:r adalah : t. Llrrrrrr respc*de* terb,a*yak adalah *mur 1? -
Z5tahun (56% ) dan 26 - 40 tahun {3L% }, hal tersebut menggambarkan bahwa usia

nroduktif lehih hanvak melakukan Densurusan administrasi kenendudukan.

2. Jenis kefami* responden terbanyak adalah perempuan (34%L menggambarkan

bahwa maslh mendcmi*as! perenrpua* datam hal pemanfaatan layanan KTP dan KK

di Kantor Kecamatan Sukodono Kabupaten Lumajang. 3. Pendidikan responden

tarhanrrak adelah Kanraluran Swacta l?7ol^l manooamharkan hahwa tinskaf

pengetahuan masyarakat yang menggunakan fayanan KTP dan KK di Kantor

Kecamatan Suk-odeno sudah berada dileve! menenea h.

TABEL UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan 3,36

U2 !,roseour 3,24

U3 Waktu pelayanan 3,26

U4 Biaya/Tarif ?e?

U5 Produk Layanan 3,24

Ub Kompetensi peiaksana 3,2L

U7 Perilaku Pelaksana 3,22

u8 Sarana dan prasarana 3,18

U9 Penanganan Pengacluan ?.21

I

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA
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Grafik Nilai Rata - F-ata Unsur Felayanan

ketepa'tan penanganan pengariuan

kecepatan respon keluhan/peclgadca.!

kuantitas sarana dan

kratiesaslBd*pre
sikapperihku pe*urEtr

foem*mfran Fetugas

* kese*:aias produk ya*g dite*ma deryan

mahal rnurahfl ya triaya/tarif
La<a<rr=is* hi=u= /*=rif rr=nc :lixrkliL:ciltar+r:lir

kecepatan waktu selesai pelayanan

ketepatan wakh.r

*enxrdahan prosedur

kessuaian syarat yang terpublikasi
&**rz**** * d*e*a i*ic rat*a*+*.Gr wr!6srrGt€ trcE,lsls.

o,0o o,5o 1,0o 1.5t, 2,w 2"5o 3,lio 3,59 4,oo 4-50

ll,

Nrl
Ft

{}

gl

€
rrl

t
tY|

^a

I

Berclasarkan hasil data tersebut, informasi pentinB yang dapat

disamnaikan antara lain '

1. Dapat diketahui bahwa Penanganan, sarana dan prasarana

mendapatkan terendah 3,18 seclangkan Biaya/tarif mendapatkan nIlai

tertinggi 3,82

?. Dapat drketahr-ri bahwa Procluk Pelayanan mendapatkan nilai 3,20

adalah nilai terendah kedua dari unsur layanan, sedangkan kesuaian

persyaratan mendapatkan nilai tertinggi keclua yaittr 3,?6

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas

pelalranan pllbf!k mat,pr-tn pengamLlilan keh:ijakan dalam rangka

pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan

clirencanakan tindak lanjLrt perLraikan. Rencana tinclak lanjLrt perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnya.

Donontr ran narhriLrn diranranalrrn tinrl:lz lenir rt dano:n nriarif:c

perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah

llphih dari 12 hrrlan krlrans dari )4 hrrlan) atarr ianoka nanianp llehih' l-'"-)'- "o 1 -- '

dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasilSKM

Laporan Hssil Survei Kepuason Masyarokot
Kontor Kecamotdn Sukodono Kab. Lumajang

l:.
I
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BAB III
PE$.itiYtiP

I(ESIMPUI.AN

Secara berkata pimpinan unit pemantau yang dituniuk tersebut melaporkan

hasil pemantauan kinerja unit pelayanan kepada pimpinan instansi pemerintah yang

bersangkutan, sebagai bahan penyusunan kebiiakan dalam rangka peningkatan kualitas

pelayanan publik. Pengujian Kualitas Data Data pendapat masyarakat yang telah

dimasukkan dalam masing-masing kuesioner, disusun dengan mengkompilasikan data

responden yang dihirnpun berdasarkan kelompok urnur, jenis kelamin, pendidikan

terakhir dan pekeriaan utama. lnformasi ini dapat digunakan untuk mengetahui protil

responden dan kecenderungan. Petunjuk Pelaksanaan Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat, semua unit petayanan instansi pemerintah baik yang langsung maupun

tidak langsung memberikan pelayanan kepada masyarakat wajib menyusun survei

kepuasan masyarakat secara periodik di lingkungan masing-masing dalam upaya

meni ngkatkan kualltas pelayanannrla keBada masya ra kat.

Keberhasilan pelaksanaan penyusunan, survei kepuasan masyarakat, sebagai

rJpalra untuk- meningkatkan kualitas unit pelayanan instansi pemerintah prlsat dan

daerah, tergantung kepada komitmen dan kesungguhan para pejahat maupun pelaksana

di masing-masing !nstansi serta masyarakat.

SARAN

L. Dalam rangka peningkatan transperansi hasil penry'usunan SKltv! unit pelayanan,

rencana dan tindak lanjutnya waiib dipublikasikan kepada masyarakat.

Z. Untuk memudahkan pengolahan data lndeks kepuasan masyarakat di setiep unit

pelayanan, pedoman umum ini sebaiknya dilengkapi dengan program pengolahan

data melaluikomputer.

3. Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala diperlukan

survei seeara per.iodik dan herkesinambungan. Dengan demikian daBat diketahui

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik. Jangka

waktu survei antara periode yang satu ke periode berikutnya dapat dilak-ukan 3

{tiga} sampaidengan 5 (enam} bulan atau sekurang-kurangnya 1 (satu} tahun seka}i.

4. Hasil SKM wajib diinformasikan kepada pubfik termasuk rnetode survei.

Penyampaian hasil SKM wajib dipublikasi, minimal di ruang layanan atau melalui

media celak, media pemberitaan online, website unit, atau media jejaring sosial

Laporan Hosil Survei Kepuason Mosyarokot
Kontot Kecamoton Sukodono Kab. Lumajang

a
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REKAPITULASI IKM KECAMATAN SUKODONO
UNTUK PERIODE SURVEI TRIBULAN II PERIODE JUL' 2022

Ket:
Total bobot (kolom 4) = 4.533
Jumlah RTMK (kolom 5) = jumlah responden yang tlJak menjawab/mengisi pertanyaan kuisioner
Nilai unsur pelayanan (kolom 6) = total bobot dibagi dgn jumlah rcsponden

REKAPITUIXSI I.AIN .LAIN :

'1. Perkiraaan Jumlah Populasi : 55,269
2. Jumlah Responden: 100
3. Usia Responden Terbanyak: : 20-29 tahun
4. Pendidikan Terakhir Responden Terbanyak: SLTA
5. Jenis Kelamin Responden Terbanyak: Sama ( 50:50 )
6. Pekerjaan Responden Terbanyak: lbu rumah tangga dan lainnya
7. Jenis / bentuk / ruang lingkup pelayanan dilaksanakan :

I Pembuatan K?P
2 Pembuatan KK
3 Legalisasi Suret Pengantar, Surat Keterangan
.l Surat liin lilendirikan Bangunan (ltlB)
5 Surat Izin Uaha lllikro Kecil lUilK
6 Penerbitan SuratKoterangan Pindah Penduduk
7 Permohonan Santunan Komatian
8 Penerbitan AKTE Kelahiran
9 Pensrbitan AKTA Kematian

8. Dari jenis / bentuk / ruang lingkup pelayanan sebagaimana angkaT , yang terbanyak menimbulkan
ketidak puasan pelayanan apa? -

9. Dari 14 unsur pehydhan, yarig paling banyak terdapat ketidakpuasan pada unsur mana?

3 0Kesesuaian syarat dengan jenis
pelayanan

2
Kesesuaian syarat yang
terpublikasi dengan syarat yang
diminta petuqas

4 0

3,361 Persyaratan

2
Sistem, Mekanisme dan

Prosedur
3

Kemudahan prosedur/ taia cara
pelayanan

4 0 3,24

3 04

Ketepatan waktu selesainya
pelayanan sesuai dengan janji
yang tertulis/ terpublikasi/
terpahami

5
Kecepatan selesainya
pelayanan

3 0

3,263 Waktu Penyelesaian

6
Kesesuaian biaya/ tarif dengan
yang tertulis/ terpublikasi/
terpahami

4 0

7
Mahal murahnya biaya/tarif
pelayanan 4 0

3,824 Biaya / Tarif

5 Produk Spesifikasi Jenis I
Kesesuaian produk yang
diterima dengan janji produk
yang diberikan/ terpublikasi/
terpahami

3 0 3,20

Kompetensi Pelaksana I Kemampuan petugas dalam
melayani

3 0 3,216

3 0 3,227 Perilaku Pelaksana 10 Sikap perilaku petugas

11
Kualitas sarpras (sarana dan
prasarana).

3 0
3,188 Sarana & Prasarana

12
Kuantitas sarpras (sarana dan
prasarana)

4 0

13
Kecepatan respon terhadap
keluhan/ pengaduan

3 0

3 0

3,21I Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

14
Ketepatan penanganan
pengaduan

Nilai Hasil Survei 83,04

Jawaban : mahal murahnya biayaltarif
i ;,..i

ti2022
4

1

Bobot

4

RTMK

5



BLANGKO REKAPITULASI HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

KUISIONER IKM

DATA PENCACAH
Nama

NIP

DATA UNIT PEUYANAN

Jenis Pelayanan :

CATIJR PUTRI HANDAYANI

KECAhIIATAN SUKODONO

PELAYANAN PATEN

DATA MASYARAKAT

Jenis Kelamin

Umur

Pendidikan Terakhir

Pekerjaan Utama

Jenis Pelayanan

1

2

1

2

3

4

4

1

a

4

5

b

1

.)

b

a

J

4

b

7

8

9

44 44,AAahLaki-laki

Perempuan 56 56,00%

TOTAL 100 100,00%

< 20 thn 15,00%

43 43,OOYo20 -29lhn
30 - 39 thn 31 31,00%

40 - 49 thn 8,00%

a. 3,0004> 50 thn

100 1A0,400/0TOTAL

SD kebawah 5 5,000/6

JLIT 1S 19,OOYc

51,00%SLTA

22 22,AOo/oD1/D3

D4lS1 J 3,OOo/o

0,04o/o32 keatas 0

100 100,00%TOTAL

PNS/ TNV POLRI a 3,00%

Peqawai Swasta to 16,0006

Wiraswastal Usahawan 22 22,OOo/o

12 12,OOoAPelajar/ IVlahasiswa

Petanil Buruh 10 10,0006

Lainnya 37,4O%

100 100,00%TOTAL

Jenis Pelayanan Jumlah Persen

Pembuatan KTP 27 27,00%

Fembr:atan KK 30,00%

Legalisasi Surat Pengantar/ Surat
Keterangan

13 13,OOo/a

Surat ljin Menderikan Bangunan(l M B) 0 A,OOo/o

0 0,00%

Penerbitan Surat Keterangan Pindah
Penduduk

3,00%

Permohonan Santunan Kematian
a

4 4,400

Penerbitan AKTE Kelahiran 12 12,AOo/o

Penerbitan AKTA Kematian 11 11,AAa/o

Surat lzin Uaha Mikro Kecil IUMK



HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
RATA.RATA IKM PER UNSUR

Grafik Nilai Rata - Rata Unsur Pelayanan

ketepatan penangpnan pengaduan

kecepatan r€spon keluhan/pengaduan

sikap perilaku petugas

kemampuan petugas

kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi

mahal murahnya bhya/tarif

kesesuaian biayaltarif yang dipublikasi/tertulis

kecepatan waktu selesai pelayanan

f.rn,rO"t 
"n 

prru"Our

frynn
o,0o qso trfl, gso z,ao as, 3p0 3,5{, 4,{X} 450

1 kesesuaian svarat denoan ienis oelavanan

2 kesesuaian svarat vanq terpublikasi

kemudahan orosedur3

keteDatan waktu4

keceoatan waktu selesai pelavanan5

6 kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis

7 mahal murahnya biaya/tarif

I kesesuaian produk yanq diterima dengan yang terpublikasi

I kemampuan petuqas
't0 sikap perilaku petuqas

11 kualitas sarana dan prasarana

12 kuantitas sarana dan prasarana

13 kecepatan resoon keluhan/penqaduan

't4 keteoatan Denanqanan oenqaduan

Rata-rata Tertimbano

3,29

3,43

3,24

3,24

3,27

3,63

4,00

3,20

3,21

3,22

3,03

3,33

3,21

3,20

3,32

Unsur. Pelayanan Nilai Unsur PelayananNo.

x

.t

o

N



INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

KECAMATAN SUKODONO

KABUPATEN LUMAJANG

BULAN/ TRI BULAN I SEMESTER / PERIODE JULI ( tribulan ll ) TAHUN 2022

NILAI IKITII

83,04

NAMA LAYANAN : Paten

JUMLAH

JENIS KEI*AMIN

PENDlDIKAN

RESPONDEN

100

L:44P

SD:5

SMP : 19

SMA : 51

Dlll : 22

Sl:3

52:0

56

PERIODE SURVEI : Bulan Januaris.d Bulan Marel2022

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA SANGAT
BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT
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