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Dengan mengucapkan puji syukur kepada Allarr ST, s war o
rahmatNya yang diberikan kepada kami sehingga kami 63 T s o
Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Perumda Air Minurn fria Matarrer ; Y35 ey

Triwulan | (Januari - Maret) Tahun 2020,

Laporan Survey Kepuasar Masyarakat (SKM) int merupaa § o SV
masyarakat khususnya pelanggan terhadap pelayanan yang Glerkan oer oy s A
Minum Tirta Mahameru Kab. Lumajang secara global. Sedangxan 9 I
mengharapkan agar rekomendasi yang dihasilkan dapat meniad tatan perriEreE
dalam membuat perencanaan dan pembuatan kebiakan Dk wwgps 2Nz

layanan dapat ditingkatkan.

Demikian Penyusunan Laporan Survey Kepuasan Magyarakat (M) Tiwedze
Tahun 2020 ini kami buat, dengan harapan dapat digunakan setaga pecomar XM
dan evaluasi dalam melaksanakan kegiatan-kegiatan yang beriangsung ¢ Perurmica A«
Minum Tirta Mahameru Kabupaten Lumajang, serta pertangqungenatan 2 (EgetE
Bupati Lumajang selaku Pemilik dalam melaksanakan pelayanan aw Dersn pace
masyarakat. Saran dan kritik yang sifatnya membangun sangat ¥armi penuean o~ o
rangka perbaikan guna peningkatan kinerja perusahaan.

Ucapan terimakasih kami sampaikan kepada semua pinak yang lean mermcartL
terselenggaranya kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat ini.

Lumajang,  Maret 2020
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- Survey Kepuasan Masyarakat (SIH) rimulan 8 Tshun 2070
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1.1. LATAR BELAKANG

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik maka

penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Lumajang adalah Perusahaan yang
berbadan hukum'. mllik | PB’mﬁﬂntah Kabupaten Lumajang yang dibentuk
berdas f Bm Daerah Tingkat Il Lumajang Nomor 6 Tahun 1975 tentang
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perihal kebutuhan dan harapan, maka perlu dilakukan survey kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik, berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara (PAN) dan Reformasi Birokrasi (RB) Nomor 14

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik

1.2. DASAR HUKUM

Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Lumajang dalam melaksanakan Survey

Kepuasan Masyarakat berdasarkan pada ketentuan-ketentuan yang berlaku antara
lain sebagai berikut

a. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

b.

Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar
Pelayanan.

. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 16 Tahun 2014

tentang Pedoman Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelengganan
Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (PAN) dan Reformasi
Birokrasi (RB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survey
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

Peraturan Pemerintah Nomor 54 Tahun 2017 tentang Badan Usaha Milik
Daerah.

. Peraturan Daerah Kabupaten Lumajang Nomor 6 Tahun 1975 tentang Pendirian

Perusahaan Air Minum Kabupaten Lumajang.

1.3. MAKSUD DAN TUJUAN
Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) di PDAM Kabupaten Lumajang
memiliki maksud dan tujuan sebagai berikut :

Maksud, dapat sebagai mengetahui tingkat kepuasan dan hal-hal yang
menunjukkan aspek kepuasan masyarakat melalui survey terhadap pelayanan
di PDAM,

Tujuan, dapat engetahui tingkat kinerja perusahaan secara berkala, dan
sebagai pedoman perusahaan untuk mengambil serta menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan selanjutnya.
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1.4. RUANG LINGKUP

Ruang lingkup Survey Kepuasan Masyarakat berpedoman pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara (PAN) dan Reformasi Birokrasi (RB) Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, meliputi 9 (Sembilan) unsur yang merupakan

variable utama sebagai berikut :

a.

Persyaratan

Adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan,

baik persyaratan teknis maupun administratif

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Adalah tata cara pelayanan yang yang dibakukan bagi pemberi dan penerima

pelayanan termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh prses
pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Biaya dan Tarif

Adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima pelayanan dalam mengurus
dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan
berdasarkan ketentuan yang berlaku atau atas kesepakatan bersama.

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.

Kompetensi Pelaksana

Adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan,
keahlian, ketrampilan dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana

Adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

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
Adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut
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1.5. MANFAAT

Dengan adanya Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM), dapat diperoleh
manfaat sebagai berikut .
a. Diketahui kelemahan / kekurangan dari masing-masing unsur penyelenggaraan

pelayanan publik.
Diketahui tingkat kinerja perusahaan secara periodik.
Sebagai mm xebijakan yang akan diambil dan upaya yang perlu
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