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BAB I

PENDAHULUAN

1.'l Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang petayanan publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor g6 Tahun 2012 tentang pelaksanaan undang-
undang Nomor 2s rahun 2009 tentang perayanan pubrik, 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 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik maupun Peraturan Pemerintah Nomor g6 Tahun 21lztentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik,

maka disusun Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahu n 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 g

(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana,

serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik Kota Bekasi sebagai salah satu penyedia layanan publik
pada Pemerintah Kota Bekasi, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak
pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap petayanan yang

diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14

Tahun 2A17 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, maka telah dilakukan pengukuran atas

kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi
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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

o Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

r Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

o Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik.

1.3 Tujuan, Sasaran dan Manfaat

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

Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Bekasi.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

l. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara PelaYanan;

Z. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

g. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.

2



Dengan dirakukan sKM dapat diperoreh manfaat, antara rain:
1' Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur datam

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;

4' Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah pusat dan Daerah;

5' Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6' Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Bekasi dengan membentuk tim pelaksana
kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat dan melibatkan seluruh personil pada
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Bekasi terutama personit yang secara
langsung berkaitan dengan pelayanan publik dan satu orang operator yang
ditunjuk sebagai pengelola aplikasi Sistem Survei Kepuasan Masyarakat
(Sisukma) Kota Bekasi.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan e-kuesioner
(tautan dan kode QR) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner
Kuesioner terdiri atas g (Sembilan) 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 datam kuesioner yaitu :

1. Percyaratan : 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.
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5' Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasilpelayanan yang diberikan dan diterima sesuaidengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifi kasi jenis pelayanan.

6' Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimilikioleh pelaksana meliputipengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

7 ' Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

8' 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).

9. 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 wilayah Kota Bekasi
pada waktu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan secara
mandiri oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya terekap secara
otomatis pada aplikasi SISUKMA KOTA BEKASI. Dengan cara ini penerima

layanan aktif melakukan pengisian sendiriatas himbauan dariunit pelayanan yang

bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan se@ra periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu
yaitu 3 (tiga) bulan (triwulan). Penyusunan indeks kepuasan masyarakat

memerlukan waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:
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Kegiatan Waktu Pelaksanaan

02 s.d 06 Januari 2025

02 Januari s.d 31 Maret

2025

02 Januari s.d 31 Maret

2025

14 s.d 17 April 2025

21 s.d 25 April 2025

28 s.d 30 April 2025

1 Perencanaan / Persiapan

2 Pengumpulan Data

3 Pengolahan Data

4 Analisis

Penyajian / Pelaporan

Publikasi SKM

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Badan

Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Bekasi berdasarkan periode survei sebelumnya.

Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan periode sebelumnya, maka

populasi penerima layanan pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Bekasi

dalam kurun waktu Triwulan I adalah sebanyak g5 orang. Selanjutnya responden

dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi

menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and

Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu

periode SKM adalah 75 orang.
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BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasir pengumpuran data, jumrah responden penerima
layanan yang diperoleh untuk seluruh jenis layanan yaitu 75 orang responden,
dengan rincian sebagai berikut:

No KARAKTERTSTIK INDIKATOR JUMLAH
PERSENTAS

E
1 Pendidikan S1 57 760/o
2 Pendidikan SMA/sederajat 8 14.67o/o
3 Pendidikan SM l(sederajat 6 8o/o

4 Pendidikan D3 2 2.670/o
5 Pendidikan D1 1 1.33o/o
6 Pendidikan S2 1 1.33o/o
7 Pekerjaan Lainnya 70 93.33%
I Pekerjaan Swasta 3 4o/o

I Pekerjaan Wirausaha 2 2.670A
10 Jenis Kelamin P 44 58.67a/o

11 Jenis Kelamin L 31 41.330/o

12 Jenis Layanan

Pelayanan Penerbitan

Surat Keterangan

Penelitian

71 94.67%

13 Jenis Layanan

Pelayanan Penerbitan

Surat keterangan

Pem beritahuan Keberadaa

Organisasi

Kemasyarakatan

3 4o/o

14 Jenis Layanan

Pelayanan Penerbitan

Surat Keterangan Lapor

Orang Asing

1 1.330/o
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3.2 lndeks Kepuasan Masyarakat (unit Layanan dan per unsur Layanan)
Pengolahan data SKM melalui slsUKMA KoTA BEKASI diperoleh hasit

sebagai berikut

Tabel 1. Detair Nirai sKM per unsur seruruh Jenis Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM per Unsur
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3347
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Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Sarpras pengaduan

9

Nilai Rata-Rata

(NRR) 3,160 3,373 3,333 3,240 3,267

IKM Per Unsur

(NRR x 25)
85.68 83.33 81.68 81.68 89.68

3,427 3,307 3,267 3,597

j--
I

B B B B B B BBA

Layanan 83.22 (Baik)

3,373 3,333 3,24 3,267 3,267
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Ketemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa dari g

(Sembilan) unsur pelayanan yg dinilai, 3 (tiga) unsur yang memiliki nilai rata-rata
tertinggi meliputi:

1- U9. Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan mutu pelayanan A
Dengan kekuatan Proses penanganan pengaduan yang transparan

2. U1. Persyaratan dengan mutu pelayanan B

Dengan kekuatan Persyaratan mudah dipahami, terstruktur dengan baik, dan

menggunakan bahasa yang sederhana.

3. U4. Biaya / tarif dengan mutu pelayanan B

Dengan kekuatan Pelayanan gratis tanpa pengenaan Biaya tTarif

Sedangkan 3 (tiga) unsur yang memiliki nilai rata-rata terendah meliputi:

1. U3. Waktu penyelesaian dengan mutu pelayanan B

Dengan kelemahan Waktu penyelesaian seringkali tidak konsisten, terutama

pada saat peak season. dan direkomendasikan dengan perbaikan berupa

Pelaksanaan Evaluasi secara berkala kinerja sistem dan melaksanakan

perbaikan jika diperlukan.

2. U6. Kompetensi pelaksana dengan mutu pelayanan B

Dengan kelemahan Beberapa pelaksana mungkin kesulitan dalam

menghadapi perubahan dan inovasi. dan direkomendasikan dengan

perbaikan berupa Menerapkan sistem penghargaan untuk mengakui prestasi

dan kontribusi pelaksana.

3. U7. Perilaku pelaksana dengan mutu pelayanan B

Dengan kelemahan Terlalu bergantung pada instruksi dan tidak berani

mengambil keputusan sendiri. dan direkomendasikan dengan perbaikan

berupa Menciptakan lingkungan kerja yang mendukung dan menghargai

setiap individu.
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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.

Rencana tindak lanjut berdasarkan rekomendasi hasil Survei Kepuasan
Masyarakat 3 (tiga) unsur terendah periode Triwulan I pada Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik Kota Bekasi tercantum dalam tabel berikut:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut perbaikan SKM

U3. Waktu

penyelesaian yang realistis untuk setiap

langkah dan penyelesaian

keseluruhan masalah.

Menetapkan batas waktu Triwulan ll Bidang Politik Dalam

Negeri; Bidang

Ketahanan Ekonomi,

Sosial, Budaya,

Agama dan

Organisasi

Kemasyarakatan

serta Bidang

Kewaspadaan

Nasionaldan

Penanganan Konflik

pada Badan

Kesatuan Bangsa

dan Politik Kota

Bekasi

2 U6. Kompetensi

pelaksana

Menyelenggarakan

pelatihan keterampilan

teknis yang relevan dengan

pekerjaan pelaksana.

Triwulan I Sekretariat pada

Badan Kesatuan

Bangsa dan Politik

Kota Bekasi
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U7. Perilaku

pelaksana kepada pelaksana petugas

layanan dalam rangka

monitoring dan evaluasi

Pelatihan dan

Pengembangan Perilaku.

Melaksanakan pembinaan Triwulan ll

Politik Dalam Negeri;

Bidang Ketahanan

Ekonomi, Sosial,

Budaya, Agama dan

Organisasi

Kemasyarakatan

serta Bidang

Kewaspadaan

Nasionaldan

Penanganan Konflik

pada Badan

Kesatuan Bangsa

dan Politik Kota

Bekasi.

Sekretariat; Bidang

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 tayanan

dapat dilihat melalui grafik berikut :

L2
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BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama
periode Triwulan r, dapat disimpurkan sebagai berikut:
1' Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kesatuan Bangsa dan politik Kota

Bekasi, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai
SKM 83'22. Nilai SKM Badan Kesatuan Bangsa dan politik Kota Bekasi
menunjukkan peningkatan/penurunan kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik dari triwulan sebelumnya.

2' Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu U3 waktu penyelesaian, u6 Kompetensi pelaksana, u7
Perilaku pelaksana.

3. sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi ug penanganan
pengaduan, saran dan masukan, U1 persyaratan, u4 Biaya ttarif .

Bekasi, }Cr Aprit 2O2S
KEPALA BADAN KESATUAN BANGSA DAN

K KOTA BEKASI

S.T.,M.T.,CGCAE
Muda/lV.c

NI 40708 00212 1 007
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LAMPIRAN
1. Kuesioner (pRtNT CONTOH KUESTONER)

rrsrtt{lMx

-.r. r:rrid-*r.- _

_-r*lMr..r_.-

.'' tsS6!'.k-"

Sa4ffi.pc#rp* g&dy!mn*mgtrte n6sjg6rdrli@
lq. eoadf. k, g#*ka$ eiJ:

@

ra -.:.-r::,i',(.i., -".i.r'

g

irr

ran9tlrr &E5r?\na\ !E\ia\c rt,araNi,l

i,'t

B6rsd*raald@ s#ffi lstrgpdrElris&snoq)4e
kr*Ir EWffiidasl?lriu? l:;

t2.

.;)

:.::

ii;

ia l

4e!fn*l

rit

\:;

i.;) rjr

Bq@Fesr.p{ S.#+lrqnf S.srtffi lEn0ad4rFr{Es,

t4l

:? |

,:\ ii':

&@fi&ftde.

Trivyulan lVTahun 2024 {OI Oktober2024 s,/d gl Desember2OA4}

Survei Kepuasan Masyarakat



DOTUMENTAST PETAKSANAAN SURVET KEPUASAN MASYARAKAT (SKMI
BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK KOTA BEKASI

TRIWUI.AN I TAHUN 2025

Dokumentasi pelaksanaan pengisian kuesioner oleh penerima layanan pada Badan Kesatuan Bangsa dan

politik Kota Bekasi (layanan penerbitan surat keterangan izin penelitian) periode Triwulan I Tahun 2025.
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2. Hasil Otah Data SKM (pRtNT OLAH DATA)

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U4 U5 U6 U7 U8 U9

IKM per

unsur
3,427 3,307 3,160 3,373 3,333 3,240 3,267 3,267 587

Mutu

Kinerja
B B B B B B B B A

Prioritas

peningkat

an

kualitas

pelayanan

I 5 1 7 6 2 4 3 o

Skor KM Total : 83,22

Baik

Mutu Pelayanan :

Nilai
Persepsi

Nilai
lnterval

(Nt)

Nilai
lnterval

Konversi
(NtK)

Mutu
Pelayanan

Kinerja
Unit

Pelayanan

1
1,00 -

2,5996
25,00 -
64,99 D Tidak Baik

2 2,60 -
3,064

65,00 -
76,60 c Kurang

Baik

3
3,0644 -

3,532
76,61 -
88,30 B Baik

4 3,5324 -
4,00

88,31 -
100,00 A Sangat

Baik
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