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BABI
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 DINAS PENDIDIKAN
KABUPATEN MINAHASA 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

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

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

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman PPenyusunan
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 yang telah diberikan oleh DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN MINAHASA.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

L.

b2

L)

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam penyelenggara
pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

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,



BABII
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Surver Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada DINAS PENDIDIKAN

KABUPATEN MINAHASA.

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 yang 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 DINAS
PENDIDIKAN KABUPATEN MINAHASA vaitu :

L

=3

Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besamya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

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.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran 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. Prasarana adalah segala scsuatu 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).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu jam
layanan sedang sibuk. 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 wakw selama 3 (Tiga) bulan dengan

rincian sebagai berikut;

'No. Kegiatan  Waktu Pelaksanaan | Jumlah  Hari |
Kerja

‘1. Persiapan Apdl202s T T T T

2. Pengumpulan Data April-Mei2025 | 57

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil ~ Juni 2025 BT

4 Penyusunan daﬁéiéﬁ?ran Hasil Jﬁni 20§5m I




BAB III
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima liyanan yang

diperoleh yaitu 30 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK

1 |JENISKELAMIN |LAKI s | 349
PEREMPUAN 10 66%

2 | PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
SLTP 0 0%
SLTA 5 34%
DIII 0 0
SI T 66%
S2 0 0

'3 | PEKERJAAN ASN 10 66% |
LAINNYA 5 34%

4  |JENISLAYANAN |LAYANAN A
LAYANAN B

Analisa Perhitungan :

Total Nilai Persepsi Responden Per Parameter
SKM = — x Bobot
Total Parameter Yang Terisi




IKM UNIT PELAYANAN x 25

Penilaian :
Nilai Nilai Nilai Interval Kategori Mutu
Persepsi Interval Konversi Pelgayanan Mutu Pelnyanan_
1 1,00 -1,75 25,00 — 64,99 D Tidak Baik |
2 1,76 - 2,50 65,00 - 76,60 C Kurang Baik |
3 2,51-325 76,61 — 88,30 B Baik -l
4 3,26 ..4,00 88,31 - 100 A Saagat Baik |

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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

IKM per unsur
Kategori

IKM Unit

Layanan

i

1327 1353 360

86,67 (B atau Baik)

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN PER RESPONDEN DAN UNSUR

PELAYANAN

Nomor Urut P1 P2 P3 P4 P5 Pé P7 P8 P9

Responden
I x 3 4 1 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 4 | 4 1 4 1 4 | 4] 4] 4| 4 4]
R . 3 4 3 4 3 3 4 3
5 4 3 4 3 3 3 3 3 3
6 4 3 3 4 3 4 4 3 4
7 4 3 4 4 4 4 4 | 3 3
g 4 4 4 3 4 3 3 4 4
9 3 3 3 3 3 4 1 3 3
10 ] 3 3 3 3 3 3 2 3
1 4 3 4 3 3 4 4 3 3
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 3 3 3 4 4 4 4 4 3
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30

Jumah Nipee | . 110 106 | 108 | 108 | 100 | 102
Parameter !

=]
oo
\o
-]

Nilai Rata-rata (NRR)

3.533 | 3.267 | 3.667 | 3.267 3.533;3.600 3.600 | 3.333 | 3.400
per Parameter 1

Nilai Indeks per

p 0.393 { 0.363 | 0.407 | 0.363 | 0.393 10.400 0.400 | 0.370 | 0.378
arameter i

Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM) 86,67

Kategori Penilaian
Kepuasan BAIK
Masyarakat ?

IKM PER UNSUR PADA DINAS PENDIDIKAN
MINAHASA TABUN 2024




BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

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

1. Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,27. Selanjutnya sarana &
prasarana yang mendapatkan nilai 3,27 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga
penanganan pengaduan termasuk tiga-unsur-terendah;

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kemudahan Prosedur
mendapatkan nilai tertinggi 3,67 dari unsur layanan, dan Kompetensi serta Perilaku

Petugas mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,60.

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 :

* “Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data bisa dengan menggunakan
pelayanan internet”.
* “Pelayanan sangat lama dan harus bolak balik”.
* “Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah”,
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :
* Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. I.ayanan
registrasi online sebenarnya sudah mulai dilakukan namun belum banyak masyarakat
yang melakukan registrasi secara online dan langsung datang ke lokasi layanan.

* Sarana dan prasarana yang digunakan perlu diperbaharui.

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. Rencanu tindak lanjur perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnva.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi

Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 5 Mei 2024. Penentuan

8



perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas 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 dalain tabel
berikut:

0P deanz,

2 Sarana & Pengadaan alat penunjang

Prasarana pekerjaan kantor

Simplifikasi proses bisnis

3 Prosedur Lakukan mohitoring dan
Pelayanan evaluasi terhadap prosedur

pelayanan




BABYV
KESIMPULAN

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

Februari hingga Juli 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

* Pelaksanaan pelayanan publik di DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN
MINAHASA, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai
SKM 86,67. Meskipun demikian, kinerja penyclenggaraan pelayanan publik harus
tetap di tingkatkan,

* Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu waktu penyelesaian pelayanan, sarana dan prasarana, serta prosedur layanan.

* Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi Kemudahan Prosedur,

Kompetensi Petugas, dan Perilaku Petugas mendapatkan nilai tertinggi.

KABUPATEN MINAHASA, Juni 2025

| WAS PENDIDIKAN

;O
<

NIP. 196611121991031014

10



1. Kuesioner

Identitas responden

LAMPIRAN

Jenis Kelamin:
[ ] Laki-Laki [ ] Perempuan

Pendidikan:

[1SD []SMP []SMA
[ ] Diploma [] Sarjana/ S1
| [ ] Pascasarjana / S2

[ ] Pelajar / Mahasiswa
[ ] Wiraswasta / Usahawan
[]Lainnya: .................

Petunjuk:

Responden: | No.
Nama: Pekerjaan: i
Jenis Pelayanan yang diterima: [ 1PNS
[ ] Pegawai Swasta
Umur; [TTNI/POLRT

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan Bapak/[bw/Sdr yang sebenar-benarnya, karena hal ini

tidak mempengaruhi kondite Bapak/Ibw/Sdr dan betul-betul hanva untuk kepentingan

ilmiah.
Cara Pengisian Kuesioner:

b2

Bapak/Ibu/Sdr cukup memberi tanda silang (x) pada jawaban yang tersedia scsuai dengan

pendapat Bapak/Tbu/Sdr.

11



PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
PENDIDIKAN KABUPATEN MINAHASA

PUBLIK DI DINAS

kewajaran biaya/ tarif dalam pelayanan?

o g

f o

No. LRuang Pertanyaan Jawaban
ingkup
1. | Persyaratan Bagaimana pendapat saudara kesesuaian a. Tidak sesuai
-persyaratan-pelayanan dengan jenis- ‘b Kurang Sesuai.
pelayanannya? c. Sesuai
d. Sangat Sesuai
2. | Waktu Bagaimana pendapat saudara tentang a. Tidak sesuai
Pelayanan ketepatan waktu dalam memberikan -b. Kurang Sesuai
pelayanan? c. Sesuai
d. Sangat Sesuai
3. | Prosedur Bagaimana pemahaman saudara tentang a. Tidak sesuai
_kemudahan prosedur/ pelayanan di Dinas? | b. Kurang Sesuai
c. Sesual
d. Sangat Sesuai
4. | Sarana dan | Bagaimana pendapat saudara tentang a. Tidak sesuai
Prasarana kualitas sarana dan prasarana? b. Kurang Sesuai
¢. Sesuai
d. Sangat Sesuai
5. | Produk Bagaimana pendapat saudara fentang a. Tidak sesuai
Spesifikasi kesesuaian produk pelayanan antara yang b. Kurang Sesuai
Jenis tercantum dalam standar pelayanan dengan | ¢. Sesuai
Pelayanan hasil yang diberikan? d. Sangat Sesuai
6. | Kompetensi Bagaimana pendapat saudara tentang a. Tidak sesuai
Pelaksana kompetensi/ kemampuan petugas dalam b. Kurang Sesuai
pelayanan? "¢ Sesuar
d. Sangat Sesuai
7. | Perilaku Bagaimana pendapat saudara tentang a. Tidak sesuai
Pelaksana perilaku petugas dalam pelayanan? b. Kurang Sesuai
“¢. Sesuar-
d. Sangat Sesuai
8. | Penanganan Bagaimana pendapat saudara tentang a. Tidak sesuai
Pengaduan, layanan pengaduan, saran dan masukan? b. Kurang Sesuai
Saran dan . Sesuai.
Masukan d. Sangat Sesuai
9. | Biaya/Tarif Bagaimana pendapat saudara tentang Tidak sesuai

Kurang Sesuai
Sesuai
Sangat Sesuai

12



Nama Jenis pelayanan yang d Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan Bagaimana pendapat st Bagaimana pemahamar Bagaimana pendapat S Bagaimana pendapat S Bagaimana pendapat S.

OLIVIA MONGI Konsultasi Perempuan Sarjana/St1 ASN Sangat Sesuai Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesual
Mei elita sari sinaga  Legalisir ljazag Perempuan Sarjana/St Pelajar/Mahasiswa Sangat Sesuali Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Sesual
Keilla diandra legalisir itazah Peremouan Sarjana’S1 Patajarfaheciowa Sesual Secuat Sesun! Sesudl Sasusl
Halomian Gabriel Siaha Legalisir ljazah Laki-Laki Sarjana/S1 Palajar/Mahasiswa Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sesual Sesual Sesuai
Miracle Supit Legalisir ljazah Laki-Laki SMA PalajarMahasiswa Sesual Sesual Sangat Sesual Secouxd Sesual
Gusion Legalisir lianah Laki-Laki SMA ThlPeirt Sangat Sesum Sesuat Kurang Sesual Sasual Sesual
Debora Papendang Legalisir ijasah SMA  Perempuan Sarjana/S1 Palajar/Mahasiswa Sesuai Sesuai Sesual Sesual Sesual
Meilani Mbesikene Legalislr fjazah SMA  Perempuan Satjana/S1 Pelajar/Mahasiswa Sesuai Sesual Sesuai Sesual Sesual
Aprilia Suziyant Slregas Legalisii jazah Perempuan SananaiSi Pelgjar/ivahasiswa Sangat Sesuai Sesual Sangat Sesuai Sangat Sesual Sangat Sesual
rafly sumajaw legaliser lJaza Laki-Laki SMA Pelajar/Mahasiswa Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesual
Frankey J Mawunty  Legalisir llaxah Laki-L=l SMA PelajarMahasiawa Sangat Sesual Sangat Sesual Sangal Sesuai Sangat Sesuai Sangat Sesuai
Yos Legatisir jjazah Laki-Laki SMA PelzjarMahasiswa Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesuai Sangal Sesuai
Yustrl Sarendaren Legallsir ljasah Perempuan Sarjana/S1 Pelajar/Mahasiswa Sangat Sesual Sangat Sesuai Sangat Sesual Sangat Sesual Sangat Sesual

Hizkia KAREPOUWAN Pelayanan legalisir Lakl-Laki Sarjana/51 Pelajar/Mahasiswa Sesuai Sesuai Sesual Sangat Sesual Sesunl



Bagaimana pendapat saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan?
Sangat Sesual
Sangat Sesuai
Sesimi

Sangat Sesuai
Sesuai

Sangat Sesuai
Sesuai

Sesuai

Sangal Sesuai
Sangat Sesuai
Sangzt Secyal
Sangat Sesusi
Sangat Sesuai
Sesual

Bagaimana pendapat s: Bagaimana pendapat s: Bagaimana pendapat s: Mohon berikan saran Bapak/Ibw/'Sdr yang sebenar-benamya.

Sangat Sesual
Sangat Sesuai
Saayrai
Sesuai
Seauai
Sangat Sesuai
Sesuai
Sesual
Sangat Sesua
Sangat Sesual
Sangat Sesual
Sangat Sesuat
Sangat Sesuai
Sesual

Sangat Sesuai
Sangat Sesuai
Sesvel
Sesual
Sesual
Sanpet Sesuar
Sesuai
Sesuai
Sangsl Sesuai
Sangat Sesuai
Sangat Sesusi
Sangat Sesuai
Sangat Sesuai
Sesual

Sangat Sesuai
Sangat Sesual
Sesual
Sesual
Sesuai
Sesux
Sesuai
Sesuai
Sangat Sesual
Sangat Sesuai
Sangat Sesual
Sangat Sesual
Sangat Sesual
Sesual

Tetap pertahankan pelayanan yang baik.
Sudah sangat baik

Sangat baik Pelayananya

kedepannya lebih baik lag
Sudah sangat baik,,,semoga lebih baik lagi.

Peiayanannya cepat dan bagus

So mantap
Sangat baik dengan pelayanan yang luar blasa. Pertahankan.



