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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT, atas segala rahmat
dan hidayah-Nya penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Bagian
Administrasi Pemerintahan Setda Kabupaten Lumajang Tahun 2020 dapat
diselesaikan.

Tersusunnya Laporan ini merupakan Informasi Kinerja Pemerintah
Kabupaten Lumajang yang didalamnya terdapat gambaran capaian kinerja selama
Bulan Januari Sampai Bulan Desember Tahun 2020, didalam laporan ini
menjabarkan akan  keberhasilan maupuan  ketidakberhasilan  dalam
Penyelenggaraan Pemerintahan sebagaimana tertuang dalam Rencana
Pembangunan Jangka Menengah Daerah Kabupaten Lumajang Tahun 2019-
2023.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini disusun berdasarkan ketentuan
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik dan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, yang memuat gambaran tingkat keberhasilan Kinerja di Bagian
Administrasi Pemerintahan Setda Pemerintah Kabupaten Lumajang.

Demikian Laporan Survei Kepuasan Masyarakat, semoga dapat
bermanfaat untuk perbaikan perencanaan, penilaian dan perbaikan pelaksanaan
program dan kegiatan, peningkatan kinerja serta penilaian kinerja.

Lumajang, Desember 2020

. I :'{,-'l
“ARIFHERI KURNIAWAN., S.IP, M.Si
NIP. 19870404 200701 1 002
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dengan diterbitkannya Undang-Undang Republik Indonesia Nomor
25 Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS),
perlu disusun Survei Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur tingkat
kualitas pelayanan masyarakat seperti yang terkandung dalam Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, dalam hal ini
Pemerintah Daerah selaku Penyelenggara Pelayanan Publik dituntut untuk
memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan pelayanan
publik dan menjamin penyediaan pelayanan sesuai dengan asas-asas
umum pemerintahan dan korporasi yang baik serta untuk memberikan
perlindungan bagi setiap warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan
wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan
dengan kebutuhan dasar masyarakat.

Untuk mengetahui atau mengukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik yang di selenggarakan di Bagian Administrasi
Pemerintahan Setda Kabupaten Lumajang, diharapkan mampu memenubhi
harapan khususnya sesama aparatur sipil dan umumnya seluruh
masyarakat yang ada di Kabuapaten Lumajang. Mengingat jenis pelayanan
yang ada di lingkungan pemerintah sangat beragam dengan sifat dan
karakteristik yang berbeda maka diperlukan dorongan untuk melakukan
perubahan supaya dapat memperbaiki pelayanan sehingga sesuai dengan
perkembangan jaman, teknologi yang semakin canggih dan harapan
masyarakat pada saat ini. Salah satu bentuk evaluasi perbaikan pelayanan
publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) wajib dilaksanakan
sebagaimana diamanatkan dalam Undang—-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik dan diatur dalam Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
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Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yaitu data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat maupun sesama
aparatur sipil dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan

kebutuhannya.

B. Tujuan

Adapun tujuan dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat untuk
mengukur kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan
meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik dengan harapan
dan kebutuhan baik bagi pemberi maupun penerima layanan, pemerintah
maupun masyarakat atau sesama aparatur sipil berdasarkan standar yang
telah ditetapkan.

C. Metode

a. Periode Survei
Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara
pelayanan publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada
masyarakat. Survei ini dilakukan tiap Tribulan dalam 1 (satu)
tahun.

b. Metode Penelitian
Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan
pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan
Skala Likert. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang
umum digunakan dalam kuesioner atau angket dan merupakan
skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survey.
Metode ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis

pelayanan publik. Responden diminta untuk menentukan tingkat
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persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih
salah satu dari pilihan yang tersedia.

D. Tim SKM
Tim Survey Kepuasan Masyarakat terdiri dari :
1. Pengarah
Arif Heri Kurniawan, S.IP, M.Si sebagai Penanggung Jawab
2. Pelaksana
1. Enny Roseita Hadi, S.IP
2. Putri Nur Anggreini S.Kom
3. Dinda Yunita Dwi Miryati

E. Jadwal SKM

Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat pada Bagian
Administrasi Pemerintahan Setda Kabupaten Lumajang dilaksanakan
setiap Tribulan kepada responden yang meminta pelayanan ke Bagian
Administrasi Pemerintahan Setda Kabupaten Lumajang.

PELAKSANAAN

NO KEGIATAN BULAN

112 (3|4 |5|6|7/|8]9 1011 12
1 | Persiapan v
5 Pelaksanaan Viviviviviviviviviv]iv]|v
Survey
3 Pengolahan v v v v
Data
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BAB I

ANALISIS

A. DATA KUESIONER
Data Kuisioner SKM Tahun 2020 yang dilakukan di Bagian

Administrasi Pemerintahan Setda Kabupaten Lumajang menggunakan
kuesioner yang memuat pernyataan dan pertanyaan tentang kondisi
pelayanan yang diberikan. Kuesioner yang telah diisi oleh responden dapat
dilihat pada lampiran laporan ini. Kuesioner yang diberikan terdiri dari 3
bagian isian yaitu :
1) Identitas Responden Terdiri dari tanggal survey, Jam survey, Jenis
Kelamin, Usia, Pendidikan, Pekerjaan dan Alamat.
2) Pernyataan Responden Terdiri dari 14 pernyataan, responden mengisi
dengan cara melingkari pernyataan yang sesuai dari hasil pelayanan yang
didapatkan dari kunjungan ke Bagian Administrasi Pemerintahan Setda
Kabupaten Lumajang. Unsur pelayanan dari pernyataan yang diberikan
oleh responden adalah sebagai berikut:

Kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan

Kesesuaian syarat yang terpublikasi

Kemudahan prosedur

Ketepatan waktu

Kecepatan waktu selesai pelayanan

Kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis

Mahal murahnya biaya/tarif

Kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi

© © N o o s~ w DB

Kemampuan petugas

10. Sikap perilaku petugas

11. Kualitas sarana dan prasarana

12. Kuantitas sarana dan prasarana

13. Kecepatan respon keluhan/pengaduan

14. Ketepatan penanganan pengaduan
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B. PERHITUNGAN

Dengan menggunakan pengukuran skala likert, masing-
masing unsur diberi nilai. Nilai dihitung dengan menggunakan “nilai
rata-rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam
perhitungan SKM terhadap unsur-unsur pelayanan yang dikaji setiap
unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama. Nilai penimbang

ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut :

Rumus Pengolah data hasil survei

Bobot
Jumlah bobot 1
Nilai
= = = N
Rata-Rata
Jumlah unsur X
Tertimbang
Keterangan :

N = Bobot nilai per unsur

Nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

SKM = x Nilai penimbang
Total unsur yang terisi

untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara
25 sampai 100, maka hasil penilai tersebut diatas dikonversikan

dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25
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Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit

Pelayanan
Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM Konversi IKM Pelayanan Pelayanan
1 1,00-1,75 25-43,75 D Tidak Baik
2 1,76-2,50 43,76-62,50 C Kurang Baik
3 2,51-3,25 62,51-81,25 B Baik
4 3,26-4,00 81,26-100,00 A Sangat Baik

C. HASIL DESKRIPSI ANALISIS

Dari hasil Survey yang kami lakukan mendapatkan hasil rata-rata
IKM perunsur sebagai berikut :

Tribulan | :

Rata-rata per IKM unsur

kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan

kesesuaian syarat yang terpublikasi

kemudahan prosedur

ketepatan waktu

kecepatan waktu selesai pelayanan

kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis

mahal murahnya biaya/tarif

kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi

© |0 (N[O [0 | W IN (P

kemampuan petugas

[E=Y
o

sikap perilaku petugas

=
=

kualitas sarana dan prasarana

[iny
N

kuantitas sarana dan prasarana

=
w

kecepatan respon keluhan/pengaduan

H
I

ketepatan penanganan pengaduan

Rata-rata Tertimbang

3,11
3,07
3,25
3,21
3,14
3,18
3,50
3,18
3,25
3,18
3,14
3,21
3,21
3,18
3,20
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Grafik Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
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Nilai Rata-rata
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ketepatan penanganan pengaduan ]
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Unsur Pelayanan

Pada tabel dan grafik Penilaian Tribulan | dapat diketahui bahwa pada
unsur kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan sebanyak 3,11,
unsur kesesuaian syarat yang terpublikasi 3,07, unsur kemudahan
prosedur sebanyak 3,25, unsur ketepatan waktu sebanyak 3,21, unsur
kecepatan waktu selesai pelayanan sebanyak 3,14, unsur kesesuaian
biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis sebanyak 3,18, unsur mahal
murahnya biaya/tarif sebanyak 3,50 dan unsur kesesuaian produk
yang diterima dengan yang terpublikasi sebanyak 3,18, unsur
kemampuan petugas sebanyak 3,25 unsur sikap perilaku petugas
sebanyak 3,18, unsur kualitas sarana dan prasarana sebanyak 3,14,
unsur Kkuantitas sarana dan prasarana sebanyak 3,21, unsur
kecepatan respon keluhan/pengaduan sebanyak 3,21, unsur
ketepatan penanganan pengaduan sebanyak 3,18 . Total rata-rata
tertimbang sebanyak 3,20. Jadi nilai IKM mendapatkan nilai 80,04
yang menjelaskan bahwa nilai yang diraih Bagian Administrasi
Pemerintahan adalah Baik. (sesuai dengan lampiran)
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Tribulan I ;

Rata-rata per IKM unsur

1 kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan 3,14
2 kesesuaian syarat yang terpublikasi 3,14
3 kemudahan prosedur 3,00
4 ketepatan waktu 3,57
5 kecepatan waktu selesai pelayanan 3,00
6 kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis 3,29
7 mahal murahnya biaya/tarif 3,14
8 kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi 3,00
9 kemampuan petugas 3,29
10 sikap perilaku petugas 3,29
11 kualitas sarana dan prasarana 3,14
12 kuantitas sarana dan prasarana 3,43
13 kecepatan respon keluhan/pengaduan 3,00
14 ketepatan penanganan pengaduan 3,00

Rata-rata Tertimbang 3,17

Grafik Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
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kesesuaian syarat yang terpublikasi ]

kemudahan prosedur ]
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Nilai Rata-rata
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Pada tabel dan grafik Penilaian Tribulan Il dapat diketahui bahwa
pada unsur kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan sebanyak 3,14,
unsur kesesuaian syarat yang terpublikasi 3,14, unsur kemudahan
prosedur sebanyak 3,00, unsur ketepatan waktu sebanyak 3,57, unsur
kecepatan waktu selesai pelayanan sebanyak 3,00, unsur kesesuaian
biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis sebanyak 3,29, unsur mahal
murahnya biaya/tarif sebanyak 3,14 dan unsur kesesuaian produk
yang diterima dengan yang terpublikasi sebanyak 3,00, unsur
kemampuan petugas sebanyak 3,29, unsur sikap perilaku petugas
sebanyak 3,29, unsur kualitas sarana dan prasarana sebanyak 3,14,
unsur Kkuantitas sarana dan prasarana sebanyak 3,43, unsur
kecepatan respon keluhan/pengaduan sebanyak 3,00, unsur
ketepatan penanganan pengaduan sebanyak 3,00 . Total rata-rata
tertimbang sebanyak 3,17. Jadi nilai IKM mendapatkan nilai 79,34
yang menjelaskan bahwa nilai yang diraih Bagian Administrasi

Pemerintahan adalah Baik. (sesuai dengan lampiran).

Tribulan Il ;

Rata-rata per IKM unsur

1 kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan 3,36
2 kesesuaian syarat yang terpublikasi 3,21
3 kemudahan prosedur 3,50
4 ketepatan waktu 3,43
5 kecepatan waktu selesai pelayanan 3,21
6 kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis 3,07
7 mahal murahnya biaya/tarif 3,07
8 kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi 3,21
9 kemampuan petugas 3,36
10 sikap perilaku petugas 3,21
11 kualitas sarana dan prasarana 3,21
12 kuantitas sarana dan prasarana 3,57
13 kecepatan respon keluhan/pengaduan 3,21
14 ketepatan penanganan pengaduan 3,07

Rata-rata Tertimbang 3,27
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Grafik Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
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Pada tabel dan grafik Penilaian Tribulan 1l dapat diketahui bahwa pada unsur
kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan sebanyak 3,36, unsur kesesuaian
syarat yang terpublikasi 3,21, unsur kemudahan prosedur sebanyak 3,50, unsur
ketepatan waktu sebanyak 3,43, unsur kecepatan waktu selesai pelayanan
sebanyak 3,21, unsur kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis sebanyak
3,07, unsur mahal murahnya biaya/tarif sebanyak 3,07 dan unsur kesesuaian
produk yang diterima dengan yang terpublikasi sebanyak 3,21, unsur kemampuan
petugas sebanyak 3,36, unsur sikap perilaku petugas sebanyak 3,21, unsur
kualitas sarana dan prasarana sebanyak 3,21, unsur kuantitas sarana dan
prasarana sebanyak 3,57, unsur kecepatan respon keluhan/pengaduan sebanyak
3,21, unsur ketepatan penanganan pengaduan sebanyak 3,07. Total rata-rata
tertimbang sebanyak 3,27. Jadi nilai IKM mendapatkan nilai 81,63 yang
menjelaskan bahwa nilai yang diraih Bagian Administrasi Pemerintahan adalah

Baik. (sesuai dengan lampiran).
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Tribulan IV :

Rata-rata per IKM unsur

1 kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan 3,14
2 kesesuaian syarat yang terpublikasi 3,29
3 kemudahan prosedur 3,29
4 ketepatan waktu 3,14
5 kecepatan waktu selesai pelayanan 3,00
6 kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis 3,29
7 mahal murahnya biaya/tarif 3,43
8 kesesuaian produk yang diterima dengan yang terpublikasi 3,14
9 kemampuan petugas 3,14
10 sikap perilaku petugas 3,86
11 kualitas sarana dan prasarana 3,29
12 kuantitas sarana dan prasarana 3,29
13 kecepatan respon keluhan/pengaduan 3,14
14 ketepatan penanganan pengaduan 3,14

Rata-rata Tertimbang 3,26

Grafik Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
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Pada tabel dan grafik Penilaian Tribulan IV dapat diketahui bahwa pada unsur
kesesuaian syarat dengan jenis pelayanan sebanyak 3,14, unsur kesesuaian
syarat yang terpublikasi 3,29, unsur kemudahan prosedur sebanyak 3,29, unsur
ketepatan waktu sebanyak 3,14, unsur kecepatan waktu selesai pelayanan
sebanyak 3,00, unsur kesesuaian biaya/tarif yang dipublikasi/tertulis sebanyak
3,29, unsur mahal murahnya biaya/tarif sebanyak 3,43 dan unsur kesesuaian
produk yang diterima dengan yang terpublikasi sebanyak 3,14, unsur kemampuan
petugas sebanyak 3,14, unsur sikap perilaku petugas sebanyak 3,86, unsur
kualitas sarana dan prasarana sebanyak 3,29, unsur kuantitas sarana dan
prasarana sebanyak 3,29, unsur kecepatan respon keluhan/pengaduan sebanyak
3,14, unsur ketepatan penanganan pengaduan sebanyak 3,14. Total rata-rata
tertimbang sebanyak 3,26. Jadi nilai IKM mendapatkan nilai 81,38 yang
menjelaskan bahwa nilai yang diraih Bagian Administrasi Pemerintahan adalah

Baik. (sesuai dengan lampiran).
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BAB Il

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Kesimpulan yang didapatkan dari hasil pelaksanaan Survey
Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah Tingkat kepuasan masyarakat
pengguna layanan Bagian Administrasi Pemerintahan Setda Kabupaten
Lumajang hasil SKM Tribulan | adalah 80,04 atau berada pada kategori B
(Baik), Tribulan Il adalah 79,34 atau berada pada kategori B (Baik),
Tribulan 11l adalah 81,63 atau berada pada kategori B (Baik) dan Tribulan
IV adalah 81,38 atau berada pada kategori B (Baik)

B. SARAN
Adapun saran yang diberikan untuk perbaikan pelayan khususnya
pada unsur Pelayanan pada bagian Sarana dan Prasarana agar dilengkapi

untuk menunjang kinerja pelayanan.
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LAMPIRAN
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