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Kata Pengantar

puji syukur senantiasa kami panjatkan kepada Allah SWT Tuhan Yang Maha Esa

karena hanya dengan perkenan dan ridha-Nya maka Laporan Survei Kepuasan

Masyarakat Tahun 2022 ini dapat terwujud.

Survei Kepuasan Masyarakat pada tahun 2022 dilaksanakan menggunakan

aplikasi sukma eJatim berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Masyarakat dapat memberikan penilaian secara online, sehingga diharapkan

aksesbilitas semakin meluas dan validitas lebih meningkat. Survei Kepuasan Masyarakat

ini dilaksanakan bertujuan untuk mengukur keberhasilan penyelenggara layanan yang

ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima layanan dan kepuasan masyarakat dengan

kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh penyelenggara layanan'

Kami berharap kepada semua pihak untuk dapat memberikan masukan atau

kriiikan yang sifatnya membangun terhadap hasil survei ini, agar dapat memperbaiki

kekurangan, serta menjadi referensi terhadap proses perbaikan pelayanan publik yang

kami selenggarakan, dengan harapan semoga dapat meniadi pelayanan yang prima

sebagaimana yang diharapkan masyarakat sebagai pengguna layanan-

I gllElrlg,.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal

pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan yang baik. Untuk menjamin

terpenuhinya hak-hak masyarakat akan pelayanan publik, maka diperlukan upaya

untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan

belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan

masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya

keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan dampak buruk terhadap

pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari

masyarakat. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan

publik adalah melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan

dengan mengukur kepuasan masyarakat pengguna layanan.

Survei Kepuasan Masyarakat Kecamatan Lengkong berdasarkan Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun

2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik dan pelaksanaannya pada tahun 2O22ini dilaksanakan dengan sistem

elektronik melalui aplikasi sukma *Jatim.

1.2 Tujuan Survei Kepuasan lliasyarakat (SKM)

Tujuan Survei Kepuasan Masyarakat adalah untuk mengukur tingkat kepuasan

masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan

pelayanan publik. Sedangkan tujuan penyusunan Laporan Hasil Survei Kepuasan

Masyarakat adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan ;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.



1.3 Metode
i.3.1 Periode Suwei

Periode survei merupakan periode survei yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada

masyarakat. Kecamatan Lengkong melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat

pada tahun 2022 sebanyak 1 (satu) kali.

1.3.2 illetode Penelitian
Kecamatan Lengkong melaksanakan survei sec€lra periodik menggunakan

pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert.

Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuisoner

(angket) sesuai dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, dan merupakan

skala paling banyak digunakan dalam riset berupa survei. Pada skala Likett,

responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu

pemyataan dengan memilih salah satu daripilihan yang tersedia.

{.4 Tim Survei Kepuasan ilasyarakat (SKtl}

Survei dilaksanakan se@ra elektronik melalui aplikasi sukma e-jatim.

Berdasarkan Surat Keputusan Bupati Nganjuk Nomor :1881151l(J4'11.5O7n422 tentang

Tim Penyusun Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah Kecamatan

Lengkong yang terdiridari :

Ketua

Sekretaris

Anggota

: Sekretaris Camat Lengkong

: Staf Pemerintahan dan Pelayanan Publik Kecamatan

Lengkong

: 1. Staf Pembinaan dan pengawasan pemerintah desa

2. THL

{.5 Jadwal Survei Kepuasan Masyarakat (SKIUU

Lokasi pengumpulan data diambil dari responden Kecamatan Lengkong secara

elektronik dengan aplikasi sukma e-jatim berdasarkan jadwal yang telah ditentukan.

Berikut jadwal pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah

Kecamatan Lengkong pada tahun 2A22:
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No Kegiatan Tanggal Pelaksanaan

1. Perciapan survei
(Penetapan SKTim Penyusun SKM,
penyiapan barwde /Iinksurvei, dan
penetapan jumlah responden, lokasi dan
waktu pengumpukr data)

17 s-d. 21 Agustus 2O22

3 (tpa) hari keria

2. Pengumpulan dafia 1 Seilenrber 2O22 s.d- 15 Oktober
20?2

1 (satu) bulan 15 (lima belas) hari

3, Pengolahan data lndeks Kepuasan
lllasyarakat (lKil)

17 s.d. 20 Oktober 2022

4 (empat) trari kerja

4. Penyusunan dan Pelaporan 21 s-d- 24 Oktober 2022

3 (tga) hari keda

Tabd 1.1 JM Hdtsaraern Snrys-Xquasan Hasyankat
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2.1

BAB II

ANALISIS

Data Kuisioner

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah

Kecamatan Lengkong Tahun 2A22 menggunakan aplikasi sukma eiatim dengan

pengisian kuisioner secara anline yang dapat diakses penerima layanan melalui

gadget pribadi atau gadgef yang disediakan pemberi layanan. Daftar pertanyaan pada

kuisionar online dapat dilihat melalui tabelberikut:

NO. PERTAT{YAA]II PILIFI,AN JAWABAN

1- gagaimila perUryat saudara tenhng
kesesuaian persyarabn pelayanan
dengan jen'rs pelayanannya

o Tklaksesuai
o Kurang sesuai
o Sesuai
o Sangatsesuai

2. Bagaimana pemaharnan satrdara tenEng
kemudahan prosedur pehyanan di unit ini

o Tidak mudah
o Kurang mudah
o Mudah
o Sanoat mudah

3. Bagaiamana pendapat saudara tentang
kecepatan wakkr dahm mernberkan
playanan

o Tidak cepat
o Kurang epat
o Cepat
o Sangatcepat

4. Bagaimana pendapat saudara tentang
kewajaran biayarbrif dahn @ayanan

o Sangatmahal
o Cukup mahal
o Murah
o Gratis

5. Bagaimana pendapt saudara tentang
keseuaian produk pe@anan antara
yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil vang diberikan

o Tidak sesuai
o Kurang sesuai
o Ssuai
o Sangatsesuai

6. Bagaimana penCapat sandara tentang
kompetensi/kemampuan petugas dalam
pelayanan

o Trdak kompeten
o Kurang kompeten
o Kompeten
o Sanoat komoeten

7. Bagaimana pendapat saudara perilaku
petugas dalarn pdayanan terkait
kesopanan dan keranrahan

o Tidak sopan dan ramah
o Kurangsopandan

ramah
o Sopan dan ramah
o Sangat mpan dan

ramah
8. Bagaimana pendapst sudara ffiqg

kualitas sarana dan prasarana
o Buruk
o Cukup
o Baik
o Sangat baik
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2.2

g- Bagairnana pendapat saudara tentang
penanganan pengaduan pengguna
layanan

o Tidak ada
o Ada tetapitidak

berfungsi
o Berfungsikurang

maksimal
o Dikelola dengan baik

Tabet 2.1 Daftar Pertanyaan pada kuisioner aplikasi sukma eiatim

Perhitungan

Nilai masing-masing unsur pelayanan berdasarkan hasil survei kepuasan

masyarakat di Liqgkungan Pensintdr Kesnahn Lengkong Tahun 2022 melalui

aplikasi sukma e-jatim adalah sebagai berikut :

H€I. I,T*SUR PEUIYAI{AN NILAI

1. Persyarahn 147

2. Sistem, mekanisrne dan prosedur 144

3. WaHu penyebsaian 144

4. Biayaltarif 156

5. Froduk spesifikai jenis pelayanan 145

6. Kompetensi pelaksana 148

7. Perilaku pelaksana 153

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan 148

9. Sarana dan prasarana 153

Tabel 2.2 Hasil nta-rata sefiap unsur pelayanan

Pengolahan data survei kepuasan masyarakat di lingkungan Pemerintah

Kecamatan Lengkong Tahun 2022 menggunakan aplikasi sukma e-fifim. Hasil

pengolahan data dapat dilihat secara real time oleh admin masing-masing pemberi

layanan. Hal ini berdampak pada efisiensi waktu dalam pengolahan data hasil Survei

Kepuasan Masyarakat.

lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) dihitung menggunakan nilai rata-rata

tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Skala yang digunakan adalah skala nilai

(rating score). Dalam penghitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) terdapat I
(sembiian) unsur atau indikator yang dikaji. Setiap unsur pelayanan memiliki

penimbang yang sama dan dihitung menggunakan rumus berdasarkan Permenpan RB

No 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. Berikut lndeks Kepuasan Masyarakat di lingkungan



Pemerintah Kecamahn tengkong Tahun 2022:.

NILAI II{DEKS KEPUASA]T
HASYARAKAT (lKtI: 89,7 olo

Hutu PelaYanan 93,29 olo

2.3 DeskriPsi Hasil Analisis

2.3.1 Penguiian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing-rnasing

kuisoner disusun dengan mengkompilasi data responden yang dihimpun

berdasarkan ienis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut :

NO JEilIS KEI-ATIN
JUTI-AH

RESPOilDETiI
PERSENTASE

1.

2.

Perempuan

Laki-Laki

26

27

494/o

51olo

T JUMLAH 53 1AO %

Tabel2.3 Profil Responden Berdasa*an Jenis Kelamin

Mayoritas responden dalam survei ini berjenis kelamin Laki-laki berjumlah

27 respoden dari total 53 responden dengan presentase sebesar 51%

Sedangkan sisanya sebesar 26 responden berjenis kelamin Perempuan

dengan presentase sebesar 49 o/o.

2.3.2 Perhandlngan Data lndeks Kepuasan f,lasyarakat (lKiI)

Berikut data lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) di lingkungan pemerintah

Kecamatan Lengkong pada 3 (tiga) tahun terakhir:

NO- DATA
TAHUN

2A2A 2427 2022
1. lndeks Kepuman Mmyarakat (lKM) B3a/o 88% 89,7 0/o

Tabel2.4 Perbandingan data lndeks Kepuasan Masyankat AKM)

Rencana Tindak laniut

Berdasarkan Hasil lndeks Kepuasan Masyarakat (llff) di Lingkungan

Pemerintah Kecamatan Lengkong pada tahun 2A22, terdiri dari 9 (sembilan)

unsur pelayanan dengan rincian sebagaiberikut :
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NO. UNSUR PELAYAT{AN

NRR

TERNEANG
(KOSII,ERSD

I(ATEGORI PERINGKAT

1- PerryaraEn 9,8596 6

2. iistem, nekanisrne dan

crosedur

9,6596 7

3. Waktu penYelesaian 9,65% I

4. 3iayaltanf 1A,46Yo 1

5. Produk spesifikasi firnb
pelayanan

9.72% 7

6. (ompetensi pelaksana 9,924/a 5

7. ]erilaku pelaksana 10.260./0 2

8. renanganan pengduan,
;aran dan masukan

9,924y" 4

9. Sarana dan prasarana 1A,260/" 3

Tabet 2.5. Peringkat unsur playanan betdasa*an hasil Suruei Kepuasan

lfiasyankat di Lingkungan Pemerintah K*amatan Lengkong

Tahun 2022

Dapat dijabarkan dalam hasil analisa sebagai berikut :

A. Persyaratan : Masyarakat mayoritas mampu memahami
persyaratan yang ada

B. Sistem, mekanisme dan :

prosedur

C. Waktu penyelesaian

Masyarakat mayoritas mampu memahami
persyaratan yang ada

Petugas mampu menyelesaikan pekerjaan dengan

cepat sesuai dengan permintaan masyarakat
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D. Biaya/tarif

Produk spesifi kasi jenis
pelayanan

F. Kompetensipelaksana

G. Perilaku pelaksana

Penanganan
pengaduan, saran dan
masukan

l. Sarana dan prasarana

Petugas tidak menarik tarif biaya kepada

masyarakat

Petugas berusaha memenuhi permintaan
pelayanan Sesuai dengan permintaan masyarakat

apa yang kebutuhannya

Tergantung dari pejabat yang menandatanagani,
bila ada ditempat proses pelayanan bisa langsung

selesai

Petugas berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat

Selama initidak ada complain darimasyarakat
karena semua sangat profesional

Masih banyak yang harus dibenahi untuk sarana
dan prasarana yang ada di ruang pelayanan
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NO.
PRITffiTAS

Utrlst R
PROGRAM' KEGIATAN

WAKru
PENANGGUNG

JAIi'ABTW
I

TW
It

TW
lI

TW
tv

1, Persyardan { \i .l {

2. Sistem,
Mekanisme

Can Prosedur

3. Waktu

Penyelesaian

4. Biaya

5. Produk

Spesifikasi

enis Layanan

b- Komptisi
)elaksana

7. Perilaku

relaksana

8. Penanganan
pengaduan,

sarana dan

Masukan
o Sarana dan

Prasarana

Tabel 2.6 Rencana Tindak Lanjut Perbaikan di Lingkungan pemerintah
Kxamatan Lengkong
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2.3.4 Tindak Laniut SaranlMasukan dari Responden

Berdasarkanhasilsaran/masukandalamkuisonersurveikepuasan
masyarakat Kecamatan Lengkong;;" pada tanggal 1 september 2022 s'd'

2Soktober2a22denganhasilsaran/masukandantindaklanjutnya
sebagaimana berikut:

SARAN'IASI''IG}' TTNDAK LAI'I.IUT KET.

NO. TANGGAL
Slap Afsanrket'

1 2819t2022 I e-bih ditinqKalxan
.Aah Erima fasin

2 Wnazz Pengurusan rcuu

rlan ceodt
ferma Kasih

3 TsBnazz Salam komPaK' alnatrar

elan tetaP semargat
Sffi-uksanaran

4 zonanozz Tingkatkan

relaYanan
Terima kasih

5 Tunnozz Kalau kasih Penlelasan ta

ffre Doint
Sielp t-aksanakan

6 xtrcnaz2i lingkdtan tzlgl KwilEirs

oelayanan
Siap laksanakan

7 2111012022 Semoga Keoepan€

semakin baik

B 2U$t2022 Mantab ierima kasih

I xl1'oPA22 Terima lGsih Terima kasih

10 zil1A12022 Semoga terusEisa baik Terima kasih

11 24,1ono22 Sarana dan Prasarane

mohon di benahi

Siap laksanakan

Tabet2.TTindakLanlutPerbaikanSaran/MasukandariResponden
di Lingkungin Pemerintah Kecamatan Lengkong
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BAB III

PENUTUP

3.1 Kesimpulan

Responden yang melakukan pengisian kuisioner online melatui aplikasi sukma
eiatim sejumlah 53 responden )rang terdiri dari 26 responden perempuan atau

sebesar 49o/o, dan 27 responden laki-laki atau sebesar 51o/o- Berdasarkan suruei

kepuasanmasyarakat yang dilaksanakan periode 1 September 2O22 s-d. 15 Okober
2A22 diketahui lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) pada Kecamatan Lengkong

dengan kategori Tidak BaiUKurang Baik/BaiUSangat Baik. Adapun kesimpulan

masing-masing unsur pelayanan adalah sebagai berikut :

1. Persyaratan berada pada kategori .Baik

2. Sistem, mekanisme dan prosedur pada kategoribaik

3. Waktu Penyelesaian pada kategori baik

4. Biaya /tarif pada kategori sangat baik

5. Produk SpesffikasiJenis Layanan kategori Baik

6. Kompetisi Pelaksana pada kategoriBaik

7. Perilaku pada Kategori sangat Baik

8. Penanganan pengaduan, saran dan Masukan pada Kategori Baik

9. Sarana dan Prasarana pada kategori Sangat Baik

3.2 SaranlRekomendasi

'1. Sehubungan dengan adanya Survey Kepuasan Masyarakat kecamatan

Lengkong dapat mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan
yang ada di Kantor Kecamatan.

2' Di harapkan kedepannya Kecamatan Lengkong mampu meningkatkan mutu
pelayanan kepada masyarakat sehingga bisa memberikan yang terbaik bagi
masyarakat Lengkong.

3. Semoga Kedepane Kecamatan Lengkong semakin baik dalam memberikan yang

terbaik dalam pelayanan kepada masyarakat

15



LAMPIRAN

Lampiranl.SuratKeputusanPembentukanTimPenyelenggaraSurveiKepuasan
MasYarakat

Lampiranll.Datahasilsurveikepuasanmasyarakatpadaaplikasi
sukna eiatim

Lampiran lll. Data kotak saran pada aplikasisulrma eiatim

iampiran lV. Bukti Publikasi Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
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PEMERINTAH KABUPATEN NGANJUK
KECAMA'TAN LENGKONG

Jalan Maurar No. 37 Kode Pos 64 393

KEPUTUSAN BUPATI NGANJUK
NoMoR : 188/ lF lKl4rl.5oz l2o22

TENTANG
TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM} TERHADAP PEI{YELENGGARAAN

PEI"AYANAN PUBLIK KECAMATAN LENGKONG
TAHUN 2422

BUPATI NGANJUK,

Mengingat 1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2AO9 tentang Pelayanan
Publik;
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2Ol4 tentang
Pemerintahan Daerah sebagairnana telah diubah beberapa
kali terakhir dengan Undang-undang Nomor 9 Tahun 2015;
PeraturanPemerintatr Nomor 96 Tahun 2AL2 tentang
Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2OO9 tentang
Pelayanan Publik;
Peraturan Menteri Pendayaguflaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 15 Tahun 2Al4 tentang Pedoman
Standar Pelayanan;
Peraturan Menteri Pendayagutaaan Aparatur Negara dan
Reforrnasi Birokrasi Nomor 24 Tahun 2Ol4 tentang
Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Secara Nasional;
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2OL7 Tentang Pedoman
Pen5rusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Pubtik;

Menetapkan

MEMUTUSKAN :

KEPUTUSAN BUPATI TENTANG PEMBENTUKAN TIM SKM
TERHADAP PEI{YELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK
KECAMATAN LENGKONG TAHUN 2022.

2.

-
!).

4.

5.

6.



KESATT-I

KEDUA

KELIMA

Membentuk Tim SKM Terhadap penyelenggaraan
Pelayanan Publik Kecamatan Lengkong Tahun 2OZ2
dengan susunan keanggotaan sebagaimana tercantum
dalam Lampiran Keputusran ini.

Tim SKM Terhadap Penyelenggaraan pelayanan publik
Kecamatan Lengkong Tahun 2A22 sebagaimana dimaksud
pada Diktum KESATU mempunyai tugas melaksanakan
perencanaan, koordinasi, pelaksanaan, dan pelaporan
survei kepuasan masyarakat pada Kecamatan Lengkong
dengan ketentuan yang berlaku.

Keputusan irri mulai berlaku sejak tanggal ditetapkan.

Ditetapkan di Nganjuk
pada tanggal 26 Agustus 2O22

70L29 L999L2 1 ALz



Lampiran Keputusan Bupati Nganjuk
NoMoR : 188/ lT lKl4LL.5a7 /2022
TENTANG:
PEMBENTUKAN TIM SKM TERFIADAP PEI{YELENGGAIALUV PELAYANAN PUBLIK
KECAMATAN LENGKONG TAHUN 2022
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TAHUN 2A22
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JABATAN DAI.AM

TTM
JABATAN DALAM
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2. NURYANA S, SE Sekretaris Staf

J. 1. SUMIANTO
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