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BAB [
PENDAHULUAN

A. 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
menglkutsertakan 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 kebljakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UL No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Pedoman inl memberikan gambaran bagl penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan. Penilalan 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 Jebres Kota
Surakarta sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kota Surakarta, 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 survel ini akan digunakan sebagai bahan evaluas dan bahan masukan bagl
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbalkan sehingga
kualitas pefayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima
maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagal warga negara
dapat terpenuhi.

Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

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

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pefayanan Publik.

Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahul gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan administrasifbarang/jasa yang telah diberikan

oleh Kecamatan Jebres Kota Surakarta.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagal 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 dipercleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahul kelemahan atau kekurangan dard masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

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

Sebagal bahan penetapan kebljakan yang periu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survel 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 upava peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahul gambaran tentang kinerja unit pelayanan.




BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

A. Pelaksana SKM

Survey Kepuasan Masyarakat pada HKecamatan Jebres Kota Surakarta
dilaksanakan secara mandifi dengan melibatkan seluruh personil pada Kecamatan
Jebres Kota Surakarta, terutama personll yang secara langsung berkaitan dengan
pelayanan publlk dan satu orang admin yang ditunjuk sebagai pengelola SLIALAK
KOAR untuk pamantauan pelaksanaan, pengeiolaan data dan pelaporan pelaksanaan
serta tindak lanjut hasil SKM.

Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan e-kuesioner (tautan dan

kode QR) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesloner terdir 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 Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM

Kecamatan Jebres Kota Surakarta yaitu :

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

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

3. Waktu penyelesaian ;| Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesakan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

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




5. Produk spesifikasi jenis pelayanan :@ Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesual dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil darl setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimilikl cleh pelaksana meliputl pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Periaku Pelaksana adalah slkap petugas dalam
memberikan pelayanan.

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

9. Sarana dan prasarana @ 5arana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagal alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuaty 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).

C. Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di wilayah Kota Surakarta pada
jam dan hari kerja masing-masing UPP. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan
sendiri oleh responden sebagal penerima layanan dan hasilnya terekap secara
otomatic pada aplikasi SDALAK KOAR, Dengan cara inl penerima layanan aktif
melakukan pengisian sendin atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

D. Waktu Pelaksanaan SKM
Survel dilakukan secara 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:



Mo,

E. Penentuan Jumiah Responden

Kegiatan
Perencanaan [ Persiapan

Pengumpuian Data

Pengolanan Data
Analisis

Penyajian / Pelaporan
Publikasi SKM

Waktu Peiaksanaan

0% s.d 15 Januari 2026
19 Januar s.d 27 Maret
2026

28 Maret 2026

30 Maret s.d 01 April
2026
02 April 2026

02 s.d 06 April 2026

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumilah populasi
penerima layanan (jumilah pemoheon) dan seluruh jenis pelayanan pada Kecamatan
Jebres Kota Surakarta berdasarkan pemode survel sebelumnya. Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap Jenis pelayanan besaran sampel dan
populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan kebijakan
Sekretaris Daerah Kota Surakarta, jumiah responden minimal yang harus dipenuhi
oleh OPD sebagai Unit Pelayanan Publik sebanyak minimal 100 responden.
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BAB III
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A. Jumlah Responden SKM
Bardasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

dlpemleh yaitu 507 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

‘No KARAKTERISTIK INDIKATOR l.ll.ll'll.li-l [rmrm
1 Pendidikan SMA/sederajat 239 47.14%
2 Pendidikan SMK/sederajat 126 24.85%
3 Pendidikan  SMP/sederajat 41 8.08%
4 | Pendidikan 51 32 6.31%
5 | pendidikan D3 31 6.11%
6 | Pendidikan ' SD/sederajat 20 3.94%
7 | Pendidikan D1 14 2.76%
8 | Pendidikan D2 2 0.29%
9 | Pendidikan s2 1 0.2%
10  Pendidikan 53 1 0.2%
11 | Pekerjaan ' Swasta 276 54.44%
12 | Pekerjaan Lalnnya 155 30.57%
13 Pekerjaan Wirausaha 68 13.41%
14  Pekerjaan PNS 7 1.38%
15 Pekerjaan Polrl 1 0.2%
16  Jenls Kelamin L 266 52.47%
17 | Jenis Kelamin p 241 47.53%

' " Pengambilan Kartu Keluarga |
18 | Jenis Layanan 52 10.26%
/ Pindah Datang
19 | Jenis Layanan Pelayanan Umum 28 5.52%
20 | Jenis Layanan ' Pengambilan E-KTP M 473%
21 ' _];enig Layanan ' Féla\-'anan Urmum 23 ' _-4_54% 1
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4.14%

4.14%

| 22 | Jenis Layanan | Legalisasi Umum 21
23 | Jenis Layanan Pelayanan Umum 21
24 | Jenis Layanan ' Pelayanan Umum 18 3.55%
. ' Pelayanan Kesehatan (
25 | Jenls Layanan 17 3.35%
Pembuatan KIS )
- PELAYANAN PENGURUSAN
SURAT KETERANGAN /
26 Jenis Layanan PERNYATAAN / PENGANTAR 17 3.35%
( Ahli waris / SKDU / SKD /
SKU / SKTM / Lain2 )
' Legalisasi Rekomendasi
27  Jenis Layanan Nikah / Talak / Ceral / 15 2.96%
Rujuk
28 Jenis Layanan Surat Keterangan/Pengantar ' 13 2.56%
29  Jenis Layanan Surat keterangan/pengantar 11 2.17%
30  Jenis Layanan PRI SRl NI g 1.78%
KTP
31  Jenis Layanan NTCR 8 1.58%
32 | Jenis Layanan pengajuan nikah/cerai 8 1.58%
33 ' Jenis Layanan ' He'hgurus KTP/KK 7 1.38%
34 | Jenis Layanan Pelayanan Umum 7 1.38%
| Pelayanan Administrasi
Kependudukan ( Pindah
35 | Jenis Layanan Datang, KK dan KTP , SKU, 7 1.38%
Nikah, Ceral, Surat
Keterangan )
36 | Jenis Layanan PRI et 7 1.38%
Keterangan Usaha
| 37 | Jenis Layanan 7 1.38%

Pengajuan KTP Baru

11



38 [Jenlrs Layanan

39

40

41

42
43

44

42

47

Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layvanan
' Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenls Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenis Layanan
Jenis Layanan
Jenis Layanan
' Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenis Layanan

Surat Keterangan Usaha

P_Engajuan gakin/cek 5K
gakin

' PELAYANAN

KEPENDUDUKAN

" Penerbitan Pengantar Nikah

Talak Ceral Rujuk

-

Legalisasi Pengambilan KIA

 Surat Kematian
" Pelayanan Surat Keterangan

ARl Warls [ Surat Keteragan
Ahli Waris, Taspen, Jasa
Raharja DIl. )

Surat Pernyataan Tidak
Mampu

' Pendampingan Perpindahan

Warga Online

' Fasilitas| Praktek Kerja

Industri Prakerin Siswa
PELAYANAN ADMINISTRASI
KEPENDUDUKAN
(KTP/KK/KIA)

Permohonan KIS

pengajuan KK/KTP

' Pengajuan Perubahan KK

Surat Keterangan Warls

' Fasilitas Peiayanan BESUK

KIAMAT

' PENELITIAN MAHASISWA

o &om L

J

1.18%

1.18%

1.18%

1.18%

1.18%
1.18%

1.18%

0.99%

0.95%

0.99%

0.99%

0.99%
0.99%
0.79%
0.79%

0.79%

0.79%
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Bl
62

63

64

65

1

B
69
| 70
| 71

72

[ 74

Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenis Layanan
59

Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenis Layanan

Jenis Layanan
Jenis Layanan

Jenis Lavanan
Jenis Layanan
Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenls Layanan
Jenis Layanan
Jenls Layanan
Jenis Layanan

Jenls Layanan

Jenis Layanan
Jenis Layanan

Surat 'Hetemngan

Pelayanan umum

' Pengajuan KIS/BP1S

PELAYANAN FASILITASI
BANTUAN MASYARAKAT
(Gakin / Kis | Pkh / Bpis)

e
' Pengantar Kependudukan

Fasilitasi Pendaftaran
Admininduk
Pengantar Umum

Pendampingan Akte

Kelahiran Online

' Penda mpingan Akte

Kematian Online

Pendampingan Kartu
Keluarga Online

Pengajuan pindah
Mengurus Surat Keterangan

SKT™M

Pengajuan SK Gakin
Pernyataan Ahll Waris

Mengurus K14

' pengajuan akta kematian
' Fasilitas| Magang / Praktik

Kerja Industri (Prakenin)

Mohon Tanda tangan Lurah |
' Surat Pindah Keluar '

Pod Fd B BB P

0.79%
0.79%

0.59%
0.59%
0.59%
0.59%
0.59%

0.59%

0.59%

0.59%
0.59%
0.39%

0.39%
0.39%
0.39%
0.39%
0.39%

0.39%

0.39%
0.39%
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| 76
77

78

80

81

82

. 87

88

55 1
' Jenls Layanan

91

Jenis Layanan

' Jenis Layanan
Jenis Layanan

Jenls Layanan

' Jenis Layanan
' Jenis Layanan

Jenis Layanan

' Jenis Layanan

' Jenis Layanan

' Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenis Layanan

| Jenis Layanan

Jenis Layanan

Jenls Layanan

Jenis Layanan

' PENGAJUAN/PERALIHAN

KIS

' Pelayanan Umum
' pengalihan BPIS ke KIS
' Surat Pengantar /

Keterangan / Legallsasi
Umum,/SKW

" Surat Kelahiran
' Mengurus Akte Kematian

Surat Pengantar untuk
Menikah

' PELAYAMAN PERMOHONAN

PERNIKAHAN (NTCR)

' Permohonan SK Gakin
' Sapu Kuwat
| AHLI WARIS

Legalisasi Surat Pernyataan
Warls

| Surat Keterangan Waris
| AKTA LAHIR ANAK

(SAPUKUWAT)

' Besok Kiamat
' Mengurus KK Baru

Pelayanan Penyeiesaian
Permasalahan Warga /
Penduduk (Persampahan,
PIU, konfilk , Gangguan
keamanan lingkungan,

konsultasi umum, lalnnya)

0.39%
0.39%
0.39%
0.39%
0.39%
0.39%

0.39%

0.39%

0.39%
0.39%
0.39%

0.2%
0.2%
0.2%

0.2%
0.2%

0.2%
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Belum Menikah

92 | Jenis Layanan Surat Pengajuan KK 1 0.2%
93  Jenis Layanan NTCR 1 0.2%
' 94 | Jenis Layanan ' Pengantar Pindah Agama 1 0.2%
85 | Jenis Layanan Pengajuan KIS 1 0.2%
PELAYANAN KEMATIAN
96  Jenis Layanan 1 0.2%
BESUK KIAMAT
MUTASI KEPENDUDUKAN
G97  Jenis Layanan 1 0.2%
(Pindah Keluar / Masuk)
Pernyataan Tidak Memiliki
98 Jenis Layanan 1 0.2%
Rumah
' Rekomendasi Talag/Cerai
99  Jenis Layanan dan Rekomendasi Nikah, 1 0.2%
Rujuk
100  Jenis Layanan Permohanan KK 1 0.2%
101 Jenis Layanan SuKet Kehilangan 1 0.2%
| Permohonan Pernyataan
102  Jenis Layanan 1 0.2%

B. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM melalul SIJALAK KOAR diperoleh hasil sebagal berikut

Nilal Unsur Pelayanan

Ui U2 Uz U4 U5 U6 U7 us VI
IKM per
382 377 372 3199 375 389 385 395 3690
unsur
Kategori A A A A A A A A A
IKM Unit
95.66 (Sangat Baik)

Layanan
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

A. Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
Dari 9 (Sembilan) unsur pelayanan yg dinilai, 3 (tiga) unsur yang memiliki nilai rata-
rata tertinggl meliputi:
1. U4, Biaya f arff  dengan mutu pelayanan A (3.99)
Dengan kekuatan Kecamatan Jebres telah melaksanakan FKP Peninjauan Ulang
SP Tahun 2026 pada tanggal 10 Februari 2026 dan telah menetapakan SP
Kecamatan dan Kelurahan se Kecamatan Jebres melalul SK Camat Jebres serta
telah dipublikasikan di media online dan offiine
2. U8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan mutu pelayanan A
(3.95)
Dengan kekuatan Kecamatan lebres telah memiliki sarana pengaduan baik
secara off line maupun online
3. U6. Kompetensi pelaksana dengan mutu pelayanan A {3.89)
Dengan kekuatan Pegawal di Kecamatan Jebres terus meningkatkan
kompetensi pelaksana dengan mengadakan pendampingan SKM Online, SIPPN
dan Aplikasl Sipena emas

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

1. U9. Sarana dan prasarana dengan mutu pelayanan A (3.69)
Dengan kelemahan Kecamatan dan Kelurahan dalam melakukan publikasi 5P
Tahun 2026 masih kurang dan direkomendasikan dengan perbaikan berupa
Meningkatkan publikasi SP tahun 2026, sehingga masyarakat  dapat
mengetahul sarana prasarana penunjang pelayanan , melakukan pemelinaraan
rutin sarana prasarana penunjang pelayanan

17



2. U3. Waktu penyelesaian dengan mutu pelayanan A @ (3.72)
Dengan kelemahan Kecamatan dan Kelurahan dalam melakukan publikasi 5P
Tahun 2026 masih kurang dan direkomendasikan dengan perbalkan berupa
Meningkatkan publikasl SP tahun 2026

3. Us. Produk spesifikasi jenis pelayanan dengan mutu pelayanan A (3.75)
Dengan kelemahan Kecamatan dan Kelurahan dalam melakukan publikasi SP
Tahun 2026 masih kurang dan direkomendasikan dengan perbaikan berupa
Meningkatkan publikasi SP tahun 2026

B. Rencana Tindak Lanjut

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

Rencana tindak lanjut berdasarkan rekomendasi hasil Survei Kepuasan
Masyarakat 3 (tiga) unsur terendah periode 09 Januarl s.d 27 Maret 2026 pada
Kecamatan Jebres Kota Surakarta tercantum dalam tabel berikut:

18




TABEL RENCANA TINDAK LANIUT PERBAIKAN SKM

It | Penanggung |
No. | Prioritas Unsur Program/Kegiatan Waktu | e
1 | U9 Sarana dan | Meningkatkan publikasi | Triwulan 11 | Kasubag
prasarana SP tahun 2026, 2026 Administrasi,
sehingga masyarakat Kepaegawaian
dapat mengetahul dan
sarana prasarana Organisasi
penunjang pelayanan ,
melakukan
pemelinaraan rutin
sarana prasarana
penunjang pelayanan
2 | U3 Waktu | Meningkatkan publikasi | Triwulan I1 | Kasi
penyelesalan Standar Pelayanan 2026 Pelayanan
| tahun 2026 Pubilik |
|3 | US. Preduk Meningkatkan publikasi  Triwulan Il | Kasi
spesifikasi jenis | Standar Pelayanan 2026 Pelayanan
i_ pelayanan tahun 2026 | Publik

C. Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melinat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survel secara periodlk dan berkesinambungan. Hasll analisa surve
dipergunakan untuk melakukan evaluasl 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 darl penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penerima layanan Kecamatan Jebres Kota Surakarta dapat dilihat melalul

grafik berikut :
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi Peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik darl tahun 2025 Triwulan IV hingga tahun 2026

Triwulan 1 pada Kecamatan Jebres Kota Surakarta.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Surve| Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode 09 Januari s.d 27 Maret 2026, dapat disimpulkan sebagal berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Jebres Kota Surakarta, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Balk dengan nilal SKM 95.66. Nilai
SKM Kecamatan Jebres Kota Surakarta menunjukkan peningkatan/penurunan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publlk dari triwulan sebefumnya.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu U9 Sarana dan prasarana, U3 Waktu penyelesaian, US Produk
spesifikasi jenis pelayanan.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi U4 Biaya / tanf, UB
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, Ub Kompetensi pelaksana.

F:_Eg[g_ltartﬂ, 02 April 2026
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LAMPIRAN
1. Kuesioner (PRINT CONTOH KUESIONER)
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2. Hasil Olah Data SKM (PRINT OLAH DATA)

Milal Unsur Fe_iaﬂnan

| ur | U2 ‘ U3 | us [ uUs U6 U7  Uus | L9
IKM per | 3.82 | 3.77 |3?: 399 | 375 3.89  3.85 395 | 3.69
unsur
Mutu A A A A | A A A
Kinerja
Prioritas |
peningk '
atan
5 2 g 3 7 6 R
kualitas |
pelayan
an | | |
Skor KM Total : 95.66
Mutu Pelayanan :
) Nilai | |
Nilai Kinerja
Milai Interval Mutu sa
Interval Unit ngat
IHruﬁi (NI) “?:::;ﬂ Pelayanan Pelayanan g
, O | )
! 2,5996 64,99 9 Tidak Bak Baik
3 2,60 - 55,00 - c Kurang
3,064 76,60 Balk |
3;05’4‘4_ ?Eiﬁl =
| 3 | 352 | 8830 2 i S
I 3,5324 - 88,31 - _
3 400 100,00 A _53ngat B-Elk_
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Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat
Periode Triwulan IV Tahun 2025

KECAMATAN JEBRES
KOTA SURAKARTA
2025



BABI1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam lzporannva, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang berkualitas
hanva dapat dicapar jika ekspekiasi dan kebutuhan dari pengguna layanan diakomodir
dalam proses penyediaan pelavanan. Hal i juga sejalan dengan salah sat asas dan
penvelenggarnan pelavanan publik vang tertubis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik vaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya datur
dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggoran Pelayanan Publik
pada Peraturan Pemerintah Nomer 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang
Nomaor 25 Tahun 2009 tentang Pelavanan Publik

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negam dan Reformasi Birokrasi
(Kemenenan PANRB) sebagar pembina pelayanan publik nasional telah merumuskan
berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakal dalam pelayvanan publik untuk memlas
kinerja penvelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebul adalah Survei
Kepuasan Masyarakst (SEM) vang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menten
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Surver Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
Survel Kepuasan Masyarakai merupakan kegiatan pengukuran secarm komprehensif
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas lavanan yang dibenkan oleh
penvelenggara pelayvanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dar pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna lavanan dalum menilai Kinera penyelenggara
pelayanan, Kedua, mendorong penvelenggara pelayanan menjadi lebib inovatif dalam
menyelenggarakan pelavanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan hingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapar berbagai tujuan lersebut,
maka Kecamatan Jebres perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak
lanjut sesuai dengan peraturan yvang berlaku Hal im dimaksudkan agar proses comiimuns
improvement dalam proses layanan publik dapat dipastkan dan pada akhirnya terjadi
peringkatan kualitas pelavanan publik



BAB 11
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Kecamatan Jebres periode 06 Oktober sd 26
November 2025 menunjukkan angka vang sangat beragam pads berbagai unsur pelayanan
seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 06 Okiober s.d 16 November 2025

No Unsur IKM Mutu Layanan
| LI1. Persyaratan 3.74 A
2 U2, Sistem, mekanisme dan 3.79 A

prosedur
a U3, Waktu penyelesaian 369 A
4 U4, Biava / tanf 3.9% A
5 | US. Produk spesifikasi jemis ATS A
pelaynnan
3] LI, Kompetensi pelaksana i A
7 L7, Penlaku pelaksana LR A
] L. Penanganan pengaduan, saran 3.9 A
dan masukan
9 LJ9. Sarana dan prasarang 371 A

Berkaca pada data di aas, dapat terlihat beberapa unswr yang memerlukan miervens
lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena riu, perlu disusun
sehuah rencana tindak lanjut perbaken terhadap unsur-unsar dengan nilm rendah. Untuk
memastikan rencana tindak lanyut dapat dimplementasikan dan ditindaklanjun dengan baik,
maka peru disusun skala prionitas perbaikan unsur vang terdin dan 3 unsur dengan nilai
terendsh. Kerangka rencana tindak lanjut dan ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di
bawah



Tabel 2, Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SkM

ARl 5 W | Pz
1 | U3, Waktu Mengintensifkan informasi Triwulan | Seksi
penvelesaan | layanan pada media yang 2026 Pelayanan
sering dilihat / familiar Publik
untuk masyarakat
2 | U9 Sarana Melakukan pemelibaraan Triwulan | Subag
dan prasarana | SAFANA prasavana / secar 2026 Administrasi
berkala supaya sarang Kepegawaian
prasarany di kecamatan dan Organisasi
jebres dapat dinikamti
masyarakat
3 |uL Mengintensifkan informasi Triwulan | Seksi
Persvaratan layanan pada media vang 2026 Pelayanan
sering dilihat | familiar Publik

untuk masyarakat




BAB I

REALISASI RENCANA TINDAK LANIUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut vang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adulah sebagar benkut:

Mo

Llnsur

Rencana Tindak Lanjut

Dgskripst Tindak Lanjul

Waktu Pelaksanaan

TantanganHambatan

13, Wakiu

penyelesaian

Mengintensifkan
informas layanan pada
media vang sering dilihat /

familvar untuk masvarakat

Melakukan publikasi layanan
melaluw Buku Kamus
Layanan, flver dan youtube
Kecamaain Jebres

08 Desember 2025

Bokumentas: Kegiatan

Gambar 1. Publikasi Layanan melalui Kamus Layanan Kecamatan Jebres




Ciambar 2. Publikasi Layanan melalm Flyer hecamatan
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Gambar 3. Publikasi Lavanan melalui Video pada Youwtube Kecamatan Jebres




Mo

Lnsur

Rencana Tindak Lanpu

Desknpst Tindak Lanjut

Waktu Pelaksanaan

Tantangan Hambatas

[

L9 Sarana dan

[rasArana

Melakukan pemeliharaan
SArONA Prasarana/ secara
berkala supava sarana
prasarani di kecamatan
jebres dapat dinikamti

masyarakat

Melakukan penataan layout
ruang Pelayanan dengan
pemasangan pintu kaca dan

menggantl pendingin nuangan

08 Desember 2025

—

Dokumentasi Kegiatan

Gambar |

Penggantian Pintu Kaca Ruang Pelavanan




CGambar 2. Pengadaan Pendingin Ruangan di Ruang Pelayanan
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LI msur

Rencana Tindak Lanjut

Deskrips: Tindak Lanju

Wakiu Pelaksanaan

["wntangan Hambatan

LI, Persyaratan

Mengmtensitkan
informas lavanan pada
media vang sering dilihat

familiar uniuk masyarakat

Melakukan publikas: layanan
melalun Buku Kamus
Lavanan_ flver dan voutube

Kecamaatn Jebres

Dokumentas: Kegiatan

8 Desember 2025
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Gambar 2. Publikas: Layanan melalui Fiyver Kecamatan
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Crambar 3. Publikasi Lavanan melalu Video pada Youtube Kecamatan Jebres
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekivanya dapat diank

Kecamatan Jebres telah menndakianjuti rencana tindak lanjut hasil SKM pada unsur Ui,
Waktu penyelesaian, 19, Sarana dan prasarana, U1, Persyaratan

Masih terdapat rencana tindak lanjut vang belum dinndaklanjut yaitu pada unsur karena

beberapa alasan, vantu:

nihil

Guria memastikan RTL tetap tenmplementas:, maka periu disusun berhapgal strategl untuk

mengatasi permasalahan yvang ada. Strategi yang dikembangkan untuk mengatasi masalah

tersebut, dan mendorong dilmplementasikannya RTL antara kain:

Mo | RTL

Target Waktu | Penanggung

Strategi Penyelesaian Penvelesaian | Jawab

nitul
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