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BAB |
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 tersebut
diharapkan dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik yang
lebih tepat sasaran. Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, 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

rnelningkatlkan kualitas pelayanan yang diberikan.

Kecamatan Karanglewas Kabupaten Banyumas menyelenggarakan survei
kepuasanimasyarakat untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil survei ini akan
digunakan sebagai acuan perbaikan pelayanan publik yang dituangkan dalam
rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapai pelayanan prima yang sesuai
dengan harapan dan tuntutan masyarakat sebagai pengguna layanan. Dalam
laporan ini juga disampaikan realisasi tindak lanjut dari pelaksanaan survei pada
periode sebelumnya, sebagai bentuk komitmen terhadap perbaikan berkelanjutan.
1.2 Tujuan dan Manfaat
| ,:..JlPe_,Iaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja penyelenggaraan
pelayanah. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:

B e

1. | | .Mengidentijizikasli]kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;

2. ..Menggtahui-kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan
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Publik secara periodik;

3. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
Penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;
Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelayanan:
Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan:
dan

6. Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja organisasi

penyelenggara pelayanan.

1.8 Metode Pengumpulan Data

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandiri oleh Kecamatan
Karanglewas Kabupaten Banyumas. Untuk mendukung pelaksanaan kegiatan
tersebL_Jt. telah’ dibentluk tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat yang
bertanggung ja\}\‘rab dalam seluruh tahapan survei.

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 unsur pengukuran kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri
PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM
Kecamatan Karanglewas Kabupaten Banyumas yaitu :

1. Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administratif yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan dipublikasikan
~melalui berbagai media yang mudah diakses oleh masyarakat.

2! Sistem, mekanisme dan prosedur:. Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakUkan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan,
serta pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya.

3 Waktu penyelesalan Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang dlperlukan
untuk menyelesalkan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Blaya! tar‘if Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
I: layanan dqlam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besamya dltetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
| m_asyarakat Unsur ini juga mencakup pengawasan terhadap praktik percaloan

' | sertapoteﬂsl pgngutan liar dalam pelaksanaan pelayanan,
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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, keterampilan dan

| pengalaman
7. Perilaku pelaksana: Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

|=. memberikan pelayanan.
8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan,

: isa[an 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 pada penyelenggaraan

i pelaya‘nan.'baik éecara luring, daring maupun hybrid.
1.4 Waktu Pelaksanaan SKM
bUNEI drlakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu
1 (satu) tahun Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu

selama 6 (enam) bulan

1 5[ Penentuan Jumlah Responden
' Penentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan Menteri

PANRB No.14 Tahun'2017. Populasi penerima layanan sebanyak 1.200 orang dan
sampel sebanyak 116 responden. _
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ANALISIS DATA SKM

BAB Il

2.1 Analisis Responden

| Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yar@ diperoleh j}aitu 116 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

M’ kJE\RAITk*rEF*%TlK INDIKATOR JUMLAH \PERSENTAS%’\
1 Jenis Kelamin Laki-l__aki 45 ‘ 38,79 % \
Perempuan 71 61,21 % \
2 Pendidikan DIl 4 3,45 % }\
ST o0 9 17,76 % \
i SD 25 \21,55%
| i SMA 46 \39,66 % ﬂ
L j | SMP 32 \ 27,59 % \
![a | Pekerjaan PNS 63 \l 14 % J\
[ | | SWASTA 22 l 18,97 % J
[ : WIRAUSAHA 0 \0 % \
B PELAJAR/
- MAHASISWA 21 \ 18,97 % \
i LAINNYA 73 62,93 % \
e | | \
.' 4 il 'K?teg?ris‘.‘a'si; | Non Disabilitas 116 100%
Ir ??ngg{TJna
4 Layanan
A | Disabilitas 0 0% |
i 'ﬁ
Disabilitas Fisik 0 0% ‘

5 | Kategorisasi Jenis
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Intelektual

Disabilitas Mental
Disabilitas Sensorik | 0




001 001

001

001

001

001

001

001

001

AVINVONLd
LVdNsS
NVNVAVTId

001 | 001

001

001

001

001

001

001

001

ADAS
AVINVONH
NVNVAVTAd

.16 | 0000L

GL'16

00001

00’00}

00:00L

S.'G6

SL'S6

00001

navd )
VOIAVATIA
NLAVA
NV.LVgWHd
NVNVAVTdd

L9'16 | L916
|

L916

L9°16

L9 16

L9°16

L9'16

L9°16

L9 16

8L

nAvd

/ VINWHd d1A
NVIVNENdd
NVNVAVTId

|
|
|

L6°C6

L6°T6

LETO

L6T6

L6'TO

L6°T6

L6T6H

(viva
NVHVEN¥dd)
MINOYLIATH

dI
NV LVAgWAd

uenpy

nye|Lad

e T
Isugjadwoy .

- 4npold

1

efelg

- nbiem

ANpAsAIg

NVNVAVTAd

ueueAe siuar say 1eyeieAsep uesenday syapuy -z:z




001 |

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

b .
ISVSITVOH]
NVNVAVIdd

0oL

001

001

001

HVAIN
NOUNOd
NVONVIILIA
LVHNS
NVNVAVITdd

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

ol

NVLVHASH
W.LAS
NVNVAVTdd

$'L8

S'L8

SL8

S'L8

S'L8

S'L8

SIAVM I'THV
NVONVIILIN
LVAUNS
ISVSI'TVOd1

001

001

001

001

001

001

001

001

001

001

(NVLVIAVOTA
AVINY ‘VSAd
AVINY ‘VSaa
NVIVA)
AVNATAN
HYANId
Ivins

NVNVAVIdd

g
ITAgNAIN
SIND




ueueAe] Jun NINN

-4
o ueueke yun W
£6 G086 GZ 16 ¥_ GZ 06 £6 SL'L6 001 G206 SL6 G'€h nsun Jad Wi elesay
| | _. HV)IN
| =k ] . 3 ; , , , ' ISYSNHASIC
SL St | L __ SL | $L CL Sl L SL SL - NVYNVAVTIAd | g1
o LA 3 T
| AVSNY
| | / ONVIIH d1M
56 61 56 | 56 56 $6 e F NV.LVNENAd
‘__ = =t | g _ : ¥ = g NVNVAV T | z)
|
g m: sz8| s| <3 $'z8 szg | . 529 c:z8 = . VI
_ $'Z8 | : .
- Ob | NVNVAVTd| 1




Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

Persyaratan Prosedur Walctu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Sarpras

102

106:

b o4l Il 1 ’

84
B Unsur

| 22J Ahélifsis'f'Masél-ah dan Rencana Tindak Lanjut

| Dan hasd analisis data SKM, kami mengidentifikasi bahwa aspek waktu
fayanan ernlaHﬁJ pelaksana dan sarpras merupakan tiga isu yang paling sering
d;somt nleh m&syarak@t Secara kuantitatif, waktu layanan mendapatkan nilai
teréhdaﬁ e*tu 9 25 Selanjutnya perilaku pelaksana yang mendapatkan nilai 90,25

adafah n;lap terendah kedua dan sarpras mendapatkan nilai 90,5 adalah nilai
terendah ketiga.

Sementara, secara kualitatif dari kritk dan saran, kami menerima banyak
mashkan yéng [menyauakan bahwa waktu layanan dirasa terlalu lama. Selain itu,

‘terp; ;}xaﬁ uha}‘l mevqranal sikap petugas yang kurang ramah, tidak komunikatif,
dan belurn epenuhnya mencerminkan prinsip pelayanan publik yang berorientasi

pada kethan*'pengguna
LS R et . 1

i Aias.,idasfijr temuan tersebut, unit kerja kami menyusun rencana tindak lanjut



| yang tidak haﬂya ditujukan untuk meningkatkan nilai SKM secara angka, tetapi lebin
: Denflng Iagl untuk menjawab permasalahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat.

Ba'qasarkap hasil analisis tersebut, berikut rencana tindak lanjut yang telah Kami

.: susun untuk perbaikan layanan kedepan
' i

e - [ll/Rencana T ' i - T Bananadindn
qu’ Unsur, il a Tindak Waktu enanggung
[ il il g

Lanjut

| Jawab

10 Menyelenggarakan Oktober 2026 | Sekcam |
forum konsultasi |

| | P”ﬁb“k untuk mereviu \ l
' .l standar pelayanan. . |
|
|
\ I|

|

‘l

| | Memaksimalkan Januari 2026 | Seksi |
e |  petugas loket saat ‘ Pelayanan

! } | ﬂi banyak pemohon 'l
il ; layanan untuk

mempercepat '

pelayanan dan |

|
(1] mengurangl antrian. \ |
[ ]2 [{1h
Ly il i

1 ’ : — ey
2 | Perilaku Memberikan pelatihan | Januari 2026 Seksi |
i Petué%s khusus terkait service Pelayanan |
| ! E [t I
| i excellent

Ménerapkan sistem |
Tward & punishment
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kep !§an penerima layanan Kecamatan Karanglewas Kabupaten
ihat melalui grafik berikut :

I .‘ 2021 2022 2023 (1) 2023(2) 2024(1) 2024 {2] 2025 (1] 2025 (2}




BAB IlI
' H' sn_ TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

; i'
EH'aéil survei kepuasan masyarakat oleh Kecamatan Karanglewas Kabupaten

'BE”YU""BS L‘enode 2 Januarl - 30 Juni 2025 menunjukkan angka yang sangat

beragam Dal'da berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah
‘ 'ql I| !
[ | T‘abel Rq‘wglqasan Hasn SKM Periode 2 Januari — 30 Juni 2025 (Semester 1)
' 1

f ! |’ - ; N?f ‘ | Unsur IKM
; ' 1 ! F’Blrsl;,{aratan 3,86
| ] 2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,74
| 3 Waktu Penyelesaian 3,62
L l 4. | Biayarrarif 3,99
HENE [' 5| | Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3,75
[ H | Pelayanan
it | 6 | Kompetensi Pelaksana 3,71
| I i F' 7 | Eelfiiﬁku Pelaksana 3,64
-8 Penanganan Pengaduan, Saran, 3,96
.' F 1 dap Masukan
| j' it 9 S_qfa%ﬁa dan Prasarana 3,66

i ET
Berkaea pada diata di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memeriukan
lméwensr 'Ianjutam .Iqarena rendahnya angka |KM pada unsur tersebut.
’ Kgoamatankaranglewas Kabupaten Banyumas telah menyusun dan menindaklanjuti
réndama tmd!ak Ian;utlpérbalkan pada 3 unsur terendah hasil SKM periode 2 Januari
|- 180 Juni 12025, Berkaitan dengan hal tersebut, maka implementasi yang telah

{ d‘laﬂspnakah adalah sebagar beriku

[ ||
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode mulai Juli hingga Oktober 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Sebanyak 116 orang mengisi SKM pada Kecamatan Karanglewas Kabupaten
Banyumas di tahun 2025. Layanan penerbitan KTP menjadi layanan dengan
pengguna terbanyak terlihat dari jumlah sampel/ yang mengisi survei yaitu 32

orang.

e Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Karanglewas Kabupaten
Banyumas, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik
dengan nilai SKM 93. Dengan demikian, nilai SKM Kecamatan Karanglewas
menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan

" publik dari tahlin 2019 hingga 2025 Semester 2.

e Unsur pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan yaitu waktu penyelesaian,
perilaku pelaksana dan sarana prasarana.

e Berdasarkan pelaksanaan tindak lanjut periode sebelumnya, Kecamatan

Karanglewas Kabupaten Banyumas telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut

sebanyak 100 % (prosentase dihitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana

tindak lanjut X 100%)

Kabupaten Banyumas, 28 November 2025
QAMAT KARANGLEWAS

PURBOWO, S.Sos
2 i Tk |
810690719 199003 1 007
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Kuesioner

LAMPIRAN

[ CONTOH KUESIONER

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA DISDUKCAPIL KOTA PALU

Tanggal -

g e o o

Waktu :

[]o8.00 - 12.00*

[]13.00 - 17.00*

Jenis Layanan yang diterima :

Profil Responden

T H :I Tahun

Lis

Jemis Kelamin ¢ D L D P

Pendidikan : []sp [ ]smp [IsmMa []s1 [Js2  []ss
[]ens D TNI [ JPoin [ [Swasta [ |Wirausaha

Pekenjaan

Dl_iinn_\'a: Yy A s

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(Lingkari kode angka sesiu fawaban masysrakatrespondary

1. Bagaimana  pendapat

Saudara  tentang  kesesuaian

persyaratan pelayanan dengan jenis pelavanannya,
1. Tidak sesumi

6 Bagaimana pendapat Saudara tentang kompelensi/
kemampuan petugas dalam pelayanan.
| Twudak kompeten
Kurang kompeten

5. Bagaimana pendapat Saudara lentang kesesuminn  produk

2. Kurang scsuai 2
3 Sesuai 3 Kompeten

4 Sangat sesuai 4 Sangat kompeten

3 Bagaimana pematk Saudara tang | fal 7. B: pendapat saudara perilaku petugas dalam

prosedur pelayanan di unit ini. pelavanan terkait kesopanan dan Keramahan

1. Tidak mudah I Tidak sopan dan ramah

2. Kurung mudah 2. Kurang sopan dan ramah

3. Mudah 3. Sopan dan ramah

4. Sangat mudah 4. Sangat sopan dan ramah

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu 8 Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana

dakim memberikan pelayaman dan prasarana

1. Tudak cepat L. Buruk

2 Kurang cepat 2. Cukup

3 'Cepat 3. Baik

4 Sangat cepat 4. Sangat Buik

. Bagnimana pendapat  Saudara  fenfang  kewajaran 9 Bagaimana pendapat Saudara fentang penanganan

biayn/tarif dalam pelayanan pengaduan pengguna layanan

I Sangat mahal I Tidak ada

2. Cukup mahal 2 Ada tetapi tidak berfungsi

3. Mursh 3. Berfungs kurang maksimal

4. Gratis 4. Dikelola dengan baik

SARAN DAN MASUKAN :

pelayanan antara yang tercanfum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan.
1. Tidak sesuai

2. Kurang sesuai

3. Sesuai

4. Sangat sesual

15



2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

Penjelasah petugas loket kepada pemohon layanan tentang proses pengajuan
I f Adminduk secara On line

i " i

T |;| '- ||r;

o I 1 “
) } 14!1 | ||]




Menambah p‘etuéas loket dan memberdayakan siswa PKL untuk mempercepat
Vi waktu pelayanan




i

i

fE_Eharﬁblbhar\‘:gff'j‘Eas ruang tunggu yaitu pojok baca, dispenser air minum dan
l’ empat rh'a! lanak agar pemohon merasa nyaman saat menunggu proses

Il i :[ f | pelayanan -

f | 5 45 A

A
| “ il ” | ‘ |

0T Rt il

!I'.::.' :| 1

I il

) L : t '

11§ i -

' (et I

:.!F f'l"| I:_ II
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i it
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|||Perbaikan kursi fasilitas ruang pelayanan
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