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BAB i
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Permerintah Nomor 98 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publlk, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutseriakan masyarakaf dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyslenggaraan
Pelayanan Publik yang adil, fransparan, dan akuntabel. Pelibatan rnasyarakat
ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan
barkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong
kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No, 86 Tahun
2012 maka disusun Paraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)} Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
penyelenggara pelayanan urntuk melibatkan masyarakat dalarmm penilalan
kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan
divkur berdasarkan 9 (sembilan} unsur yang berkaitan dengan standar
pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Inspektorat Kota
Ponttanak sebagai salah satu penysdia layanan publik di Pemerintah Kota
Pontianak, 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 fingkat kepuasan masyarakat.
Dengan elaborasi metode pengukuran secars 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 unfuk terus-menerus mefakukan




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 Survel Kepuasan Masyarakat
« Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
» Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 fentang Pelaksanaan
Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
+ 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 adminisirasi yang telah diberikan oieh
Inspekiorat Kota Pontianak.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1.  Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna [ayanan dalam
menilai kKinerja penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyslenggara pelayanan publik untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih
Inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik;
4, Mengukur kecenderungan fingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.
Dengan dilakukén 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 ielah dilaksanakan

cleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang periu diambil dan upaya
findak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan
Masyarakat,




Diketzhui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap
hasll pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat
dan Daerah;

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

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit
pelayanan.



BAEB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Inspekiorat Kota
Pontianak dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.
Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Inspekiorat Kota Pontianak
adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat
{IKM) Tahun 2026

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan elektronik yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai
dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diterima berdasarkan Peraturan Mentari PAN dan RE Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakai Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM inspekiorat Kota Pontianak
yau :

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

2. Sistem, mekaniasme dan prosadur : Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, fermasuk
pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waklu pelayanan adalah jangka wakiu yang
diperiukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4, Biayal tarif : Biaya/ tarif adalzh ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besamya ditatapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasl Jenls pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan

adalah hasil pelayanan yapg diberikan dan diterima sesuai dengan




ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil
dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetens] pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki olsh pelaksana meliputf pengetahuan, keahlian, ketrampilan
dan pengalaman

Perllaku pelaksana : Perilakuy Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pslayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak fanjut.

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 fidak
bergerak {gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokas! dan wakiu pengumpulan data dilakukan di lokast unit pelayanan pada

waktiu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendin

oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumputkan di tempat yang

islah 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 wakiu {periode) tertentu.

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan wakiu sefama Periode 1
Januari 2026 - 31 Maret 2026 dengan rincian sebagai berikut:

NO KEGIATAN WAKTU PELAKSANAAN | /UM HAR
1 - Persiapan  Januari 2026 i 3
2 Pengumpuian Data ___| danuari - Februari 2026 100

3 Pengolzhan Data dan Analisis Hasil Febraari2026. {1 ' &

4 Penyusunan dan Pelaporan Hasil Maret 2026 1










BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Anallisis Permasalahan/Kelemahan dan Keleblhan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
1.  Tiga unsur Pelayanan yang mendapatkan nilai terfinggi yaitu :

1 BIAYA/TARIF 4

2 PENAMGANAN PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN 3.88

3 SISTEM, MEKANISME, DAN PROSEDUR 3.76
2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan hilai terendah yaitu :

1 PERSYARATAN 3.64

2 PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN 3.68

3 KOMPETENS] PELAKSANA 3.72

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/krifik serta pengaduan yang masuk melalui
berbagai kanal aduan yang tefah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi
perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu
sebagai berikut :

+ Pelayanan yang ada di instansi inspektorat sangat baik
» Pertahankan kwalitas pelayanan yang ada
» Pelayanan sangat memuaskan,

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat
digambarkan sebagai berikut :
1. Persyaraian
2. Preduk Spesifikagi Jenis Pelayanan
3. Komptensi Pelaksanaan




4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Cleh karena itu, hasil
analisa ini dibuatkan dan direncanakan findak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut
perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pambahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melzlui Rencana Tindak
Lanjut Triwulan 2 tahun 2026. Penentuan perbaikan direncanakan findak 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 findak lanjut perbaikan hasll SKM dituangkan dalam tabel berikut:

NO UNSUR PROGRANM | KEGIATAN TWI TWh | TWll | TWIV | PENANGAUNG JAWAB
Program; Paningkatan
1 p ARATAN Kualitas Pelayanan Pubik v Se .
Kanla'tan: Fﬂﬂﬂlﬂurﬁ.ﬂ
standar parsyaratan layanan
lelﬂ"l; Feﬁﬂﬂmbﬂﬂ an
PRODLK Fraduk Layanan Kagd:lan
28 EPEE'EL?S' JER3S Identifisasi kebutuhan v Sekrataris
rmayarakat
. KOMPETENSI P"’::";:”E“” SDhH
i; Idantifikasl Selcratan
p . LY 4 B
kebutuhan masyarakat

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks Kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publk
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuagsan masyarakat terhadap layanan
yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
melihat kecenderungan (tren) [ayanan publik yang telah diberikan penyelenggara

kepada masyarakat seria kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penerima layanan Inspektorat Kota Pontianak dapat dilihat melalui grafik
berikut :
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