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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 seiring dengan adanya konsep pembangunan
berkelanjutan. Serta adanya 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 Kecamatan Paguyangan
Kabupaten Brebes sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Tengah,
maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna
layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan
Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, 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.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap
mutu dan kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Kecamatan
Paguyangan Kabupaten Brebes.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. 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;



Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Pada saat pelaksanaan survey, Kecamatan Paguyangan Kabupaten Brebes belum
membentuk tim yang khusus untuk melaksanakan survey dengan berbagai pertimbangan,
akan tetapi dalam pelaksanaan SKM Tahun 2023 tugas tersebut diserahkan kepada Sub

Bagian/Sub Bidang yang sesuai dengan tugas fungsinya.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vyang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM Kecamatan Paguyangan Kabupaten Brebes 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. Waktu 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 ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

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.



Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

Perilaku pelaksana : 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 terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di kantor Kecamatan Paguyangan

Kabupaten Brebes pada jam kerja. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh

responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah

disediakan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas

himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu)

tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

No.

Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
Persiapan Januari 2023 5
Pengumpulan Data Februari-Mei 2023 80
Pengolahan Data dan Analisis Hasil Mei 2023 6
Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei-Juni 2023 15



2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Kecamatan Paguyangan
Kabupaten Brebes berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah
penerima layanan tahun 2022, maka populasi penerima layanan pada Kecamatan
Paguyangan Kabupaten Brebes dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 11.000

orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan.



BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 60 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

KARAKTERISTI JUMLA | PERSENTAS
No INDIKATOR
K H E

1 JENIS KELAMIN | LAKI 29 48%
PEREMPUAN 31 52%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 4 7%
SLTP 8 13%
SLTA 30 50%
Dl 0 0
SI 17 28%
S2 1 2%

3 PEKERJAAN PNS 5 8%
TNI 0 0%
POLRI 1 2%
SWASTA 19 32%
WIRAUSAHA 14 23%
LAINNYA 21 35%

4 JENIS LAYANAN | LAYANAN SKTM 8 13%
LAYANAN SKCK 2 3%
LAYANAN KTP 12 20%
LAYANAN KK 19 32%




LAYANAN  SURAT
PINDAH 8 13%

LAYANAN AKTA
LAHIR 11 18%

1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Nilai Unsur Pelayanan

IKM per unsur 3,25 3,1 32 4 328 3,2 3,37 3,05 3,92

Kategori B B B A ] ] B B A

IKM
83,51 (B atau Baik)
Layanan

IKM per Unsur pada Kecamatan Paguyangan
Tahun 2023
4

4 3.92
35 325 3.28 3.37
3.2 3.2
3.1 3.05

3

2.5

2

1.5

1

Persyaratan Prosedur Jangka Tarif Produk Kompetensi Perilaku Sarpras  Pengaduan

Waktu

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Sarana prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3,05. Selanjutnya prosedur
layanan yang mendapatkan nilai 3,1 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga
kompetensi dan jangka waktu pelaksana termasuk tiga unsur terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Produk mendapatkan nilai
tertinggi 4 dari unsur tarif, pengaduan mendapatkan nilai 3,92 serta perilaku

mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,37.

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 :

e “Sarana dan prasarana pelayanan perlu ditingkatkan baik kualitas maupun
kuantitasnya sesuai dengan Standar Pelayanan”

e “Untuk proses layanan pembuatan KTP lebih dipercepat lagi, untuk tahun ini sudah
lebih cepat dari tahun kemarin”.

e “Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah”.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

e \Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. Layanan
registrasi online sebenarnya sudah mulai dilakukan namun belum banyak
masyarakat yang melakukan registrasi secara online dan langsung datang ke lokasi
layanan.

® Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait service excellent
serta belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang

berprestasi.



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui perbaikan jangka
pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan),
atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM

dituangkan dalam tabel berikut:

Waktu

Prioritas Penanggung

Program / Kegiatan ™ TW TW
Unsur Jawab

Sarana dan Pemeliharaan sarana dan Vv Kepala OPD dan

Prasarana prasarana kegiatan Kasubag Umum

pelayanan dan

Kepegawaian

Prosedur Lakukan monitoring dan Kepala OPD dan

Pelayanan evaluasi terhadap Kasubag Umum

prosedur pelayanan dan

Kepegawaian

Waktu Memanfaatkan teknologi V Kepala OPD dan
informasi untuk
efektifitas waktu
pelayanan

Penyelesaian Kasubag Umum

dan

Kepegawaian

10



4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja 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 diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Kecamatan

Paguyangan Kabupaten Brebes dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Kecamatan Paguyangan Kabupaten Brebes
Tahun 2019-2023
86
83.47 83.51
84
81.96
82
80
/8 76.38
76
74
72
2020 2021 2022 2023
—— | KM

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023 pada Kecamatan

Paguyangan Kabupaten Brebes.

11



BABV

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Januari hingga Juni 2021, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Paguyangan Kabupaten Brebes, secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 83.51. Nilai SKM
menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan public
dari tahun 2020 hingga 2023.

e Unsur pelayanan yang termasuk empat unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu sarana prasaran, prosedur pelayanan, kompetensi dan jangka
waktu pelaksana.

e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi unsur tarif yang mendapatkan
nilai tertinggi 4, pengaduan mendapatkan nilai 3,92 serta perilaku mendapatkan
nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,37.

Paguyangan, 6 November 2023

Camat P3aguyangan,

Drs. Husni Pramono, AP, M. Si
Pembina Tk. 1
NIP. 19740727 199311 1 001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA KECAMATAN PAGUYANGAN EABLUPATEN BREBES

Tansggal Survei :
D IR, 0= 3 N

Jam Surver

I:l 13,00 16,007

1. PROFIL

Jenis Kelamin :D L D P Llsia oo tahun
Pendidikan :El 5|:r|:| SMP I:l SMA I:l 8l D 5 I:I 53
Pekerjan : DPNS DTN] I:l POLRI I:l SWASTA I:l WIRAUSAHA

D LATNNYA oo o onfrebuthen)

Jenis Layanan yang diferimi @ ..o fmissal (KTF Akia. Seerifikes, Poli Ui, a1l

1. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
{Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakatresponden )

l. Bagaiviams poendapat saudars 1entang =y a, Bapairar peolagal saudars ientang [ ]
kesesuninn persyarmon peloyanan dengan jenis lompetensibemompuoan petugas dalam
pelmyanannya [ pelavaman
& Tdak scrum . & Tulak koampeten ]
h. Kurmng sesuzi - h. Kurang kempeien 2
. Sesux i . Kompeten 3
i, SarEs Sesin . Saigar koitpelen 4

F Bagaimana pemahaman susdan kentang T. Bapaiman pendapat saudara perilaku
kemudtaban prosedur pelayanan & una ini pepawal dalam pelasanan rerkam
a. Tiduk mudah 1 kesapanan don keramahan 1
b, Kurang mudih 1 2 Tilak sopam dan ramih 2
¢, Muxleh 3 b, Kursng sogus dan remah 3
d. Sangat mudah 4 . Soman dan ramah 4

. Sangt Sopan dan ramih

i Bagaimana pendapat saudarn teniang 5 Bapgaimara perdapat soudara teniang
kocupatan wakiu dalam menbokan kualitas sarana dan prasarang (rmng
nelayanan kovsiluasi Keonesalimsi b
a. Tidak cepa 1 & Humsk 1
k. Burang cepal 1 b, Cukup 1
¢, Cepat 3 ¢ Haik 3
d. Sangad cepat 4 . Sangat baik 4

4 Hagairmang pendapat saudarn tentang o, Bngnimana perdapat snudars teniang
kewajaran Biayw'anfl dalam pelayanan peranganan pengaduan pengguna layanan
& Sampsl mahal 1 a Tulak ada 1
b, Cukup mahal 2 b, Adn tempi tidak herfungsi 2
. Mumh 3 . Berfungsi kumng maksimal 3
. CGiratis 4 i, Dikelala dengan baik 4

5. Bagairnama pendapal saudara lenbang
kesgsuninn procluk pelayanan antam yang
tercantum dalam standar pelayaran dengan
hasil yamp deberikim

s Tidak sesusi ]

Kurnng sesuzi 2
[ ] 3
i, Samgm sesumi 4




2. Hasil Olah Data SKM

THO0NZ3, W57

UMNIT PELAYAMNAMN
ALAMAT

Bam heebeskab go kdicetakik m phy

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

KECAMATAN PAGUYANGAMN Pada Kecamatan Paguyangan
KECAMATAN PAGUYANGAN

Telp/Fax (0289) 432196

Nomor Urut Responden

Nilai Per Unsur Pelayanan

us

001

002

003

D03

005

006

o007

oo8

009

o010

o011

o012

UUUUUUﬂUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUﬂuﬂuﬂﬂﬂUUUUUNUUUUUUUNUE

NNNN“ﬂﬂﬂuuNNNNﬂUNNNN“NNUNNNNNNNWNNNNNNNNNNNNNNNNNE

uu-bu-bu-b-huu-buu-buuuuuuuuuuuuu-buuummuuuumuwuuuuuuuwmﬁ

-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l-l&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&E

(5] (50 B B2 B2 B By ()R] (8 V) AV (SR AR (O U] ) (W) W (O B O] DR R A () R o R B B RO () U] ) D R (SR AR () R ) R L) (O (SR RS () ()

el el | G| f e f o el | G| G f e e el f | | f [ e e | G f e el | e | e | L | | f e f L

-bu-bu-b-b-bu-buu-bu-bu&uuu-b-buuu-buuuu-buwuuuu-buuwuuuumuuwuﬁ

NNNN@-h-hw-hw-h-hwN-hNNNNNNNNNNNNNNNNWNN@NNNNNNNNNNNNNNE

-b-b-b-b-b-b-b-h-b-b-b-b-b-bu-hu-b-b-b-b-b-b-hu-bh&huu&h-bh-bh-bh&hhhhhh-b&-bg

Fitps: im brebeskab. go siatakixm php

LLF3

13/09/23, 10.57 ikm.brebeskab.go.id/cetakikm.php
Urut Nilai Per Unsur Pelayanan
Ui U2 U3 3 us (7] us
050 3 3 3 a 3 3 4
51 4 4 4 4 4 4 4
52 3 3 4 3 4
53 E 3 4 3 3 3 3 a
54 3 4 4 4 4 4 4 3
E 3 4 4 4 4 4 4 4
056 4 3 4 4 3 3 3 4
7 4 4 4 B 4 4 4 4
8 4 4 4 4 3 - 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4
0 4 4 - 4 4 4 4 4 4
Jml Nilai Per Unsur 195 186 192 240 197 192 202 183 235
NRR Per Unsur= Jml Nilai Per
Unstir-S il laislonie Ui tasl] . 2S5 31 3,2 a 3,28 3,2 3,37 3,05 3,92
FRR ‘e;g:"lf:s':‘g‘, ?fg"‘l";s‘,’;' NRR o6 0,34 0,35 0,44 0,36 0,35 0,37 0,34 0,43
KM Unit Pelayanan = 83,51 =+)
Keterangan
Ul s.dUS = Unsur Pelayanan RS Pws) IRPatemiber: 2023
Penanggung Jawab
NRR = Nilal rata-rata AT
KM = Indeks Kepuasan Masyarakat
=) = Jumiah NRR IKM tertimbang
g Drs. HUSNI PRAMONQ, A.P., M.Si
i) = IKM unit pelayanan X 25 NIP. 197407271993111001
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna
layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan
salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang -
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas
partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun
2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan
publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen
tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur

kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk



mencapai berbagai tujuan tersebut, maka unit penyelenggara pelayanan perlu
menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan
peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement
dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan

kualitas pelayanan publik.



BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Kecamatan Paguyangan Kabupaten Brebes
periode sebelumnya menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 2022

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3,41 B
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,27 B
3 Waktu Penyelesaian 3,1 B
4 Biaya/Tarif 3,87 A
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3,29 B

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3,29 B
7 Perilaku Pelaksana 3,35 B
8 Sarana dan Prasarana 3,15 B
9 Penanganan Pengaduan, Saran, dan 3,62 A
Masukan

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan

intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu



disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah.

Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti

dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur

dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat

terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Waktu
Program/
No Prioritas Unsur Per]:‘r:vigl:ng
Kegiatan W1 | TW2 | TW3 | TWa
1 Sistem, Melaksanakan Vv Vv Kepala OPD
Mekanisme, dan Monitoring dan dan Kasubag
Prosedur Evaluasi Umum dan
Kepegawaian
2 Waktu Memanfaatkan \' \ \ \Y Kepala OPD
Penyelesaian teknologi informasi dan Kasubag
untuk efektifitas Umum dan
waktu pelayanan Kepegawaian
3 Sarana dan Melakukan \ Vv Kepala OPD
Prasarana pemeliharaan dan Kasubag
terhadap sarana dan Umum da?n
prasarana Kepegawaian




BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No Rencana Tindak Apakah RTL Telah Deskripsi Tindak Dokumentasi Kegiatan Tantangan/Hambatan
Lanjut Ditindaklanjuti Lanjut (Mohon
(Sudah/Belum) Dijabarkan)
1 Melaksanakan Bertahap Melaksanakan

Monitoring dan
Evaluasi

Monev terhadap
kegiatan
pelayanan.




Memanfaatkan Sudah Kecamatan Beberapa pengguna
teknologi Paguyangan layanan masih gagap
informasi untuk sudah teknologi
efektifitas waktu menggunakan
pelayanan media sosial

memberikan

informasi terkait

pelayanan .
Melakukan Bertahap Pemeliharaan Pemeliharaan dan

pemeliharaan
terhadap sarana
dan prasarana

fasilitas dilakukan
secara bertahap.

pembaharuan sarana
dan prasarana
membutuhkan
anggaran yang tidak
sedikit.
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat
ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Kecamatan Paguyangan telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak
75%

2. Masih terdapat rencana tindak lanjut yang belum maksimal ditindaklanjuti
karena beberapa alasan, yaitu proses perbaikan sarana dan prasarana
dilaksanakan secara bertahap

3. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai
strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan
untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL

antara lain:

RTL Strategi Target Waktu | Penanggung Stakeholder
Penyelesaian Penyelesaian | Jawab Terkait
Pemeliharaa | Dilaksanakan 12 Bulan Kepala OPD -
n sarana dan monitoring dan Kasubag
prasarana untuk Umum dan
untuk mengetahui Kepegawaian
menunjang kebutuhan
kegiatan sarana dan
pelayanan prasarana di
Kecamatan
Paguyangan
Paguyangan, 6 November 2023

Camat Pdguyangan,

Drs. Husni P ' ono, AP, M. Si
Pembina Tk. 1
NIP. 19740727 199311 1 001
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