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BAB I

PENDAHUTUAN

1.1 Latar Belakang

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 g

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

serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Kelurahan Rawa

Buaya sebagai salah satu penyedia layanan publik di provinsi DKI Jakarta, 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.

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, fransparan, 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.
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Hasil survei ini akan digunakan sebqgai 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 funtutan 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.

. Perafuran Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

r 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,

tefiadap mutu dan kualitas pelayanan PPSU, Ketertiban Umum, Jumantik, pKK,

RPTRA, Posyandu, RT, RW, LMK dan FKDM yang telah diberikan oleh

Kelurahan Rawa Buaya .

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai 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.
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Dengan dilakukan 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 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.



BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

2.{ Pelaksana SKM

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat pada Kelurahan Rawa Buaya

Tahun 2025 dilakukan dibawah koordinasi Biro Organisasi dan Reformasi

Birokrasi (Biro ORB), Kota Administarsi Jakarta Barat dan Dinas Komunikasi,

lnformatika dan Statistik (Diskominfotik) dengan berpedoman pada peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparafur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas g 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 Kelurahan

Rawa Buaya 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. Wahu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis

pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biayal tarif adarah 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 jenig pelayqnan : Produk spesifikasi jenis pelayanan

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan

yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap

spesifi kasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan

pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

memberikan pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, sanan dan maaukan: penanganan pengaduan,

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan

dan tindak tanjut.

9. 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).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan

pada waktu jam layanan sedang sibuk. sedangkan pengisian kuesioner online

dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya

langsung direkapitulasi oleh Dinas Kominfotik provinsi DKI Jakarta. Dengan cara

ini penerima layanan aKif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit
pelayanan yang bersangkutan.



2.{ Wal(u Pela-ks_anaan SKlli

Survei SKM Tahun 2025 Semester 'l dilakukan secara periodik dengan

jangka waktu 1 bulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan

waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan waktu pelaksanaan JumlahHari
l1eqa

1. Pelaksanaan Survei 9 April - 7 Mei2OZS 20
Penyusunan Laporan Hasil

2. SKM dan Rencana Tindak 19-28Mei2O2S I
Lanjut (RTL)
Penyampaian Laporan Hasil

3. SKM dan RTL Kelurahan 27 -28Mei2O2S 2
Rawa Buaya

4. Pelaksanaan RTL 4 Juni - I Juli2O2S 22
. Penyusunan Laporan Hasil 

9 _ 25 Juli 2025 ,13
Tindak Lanjut
Penyampaian Laporan Hasil

6. Tindak Lanjut Kelurahan 25 -2A Juti2O2S z
Rawa Buaya

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (iumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada

Kelurahan Rawa Buaya berdasarkan periode survei sebelumnya, dan sudah
ditetapkan penyusunan laporan hasil survei Kepuasan Masyarakat Kelurahan
Rawa Buaya merupakan kompirasi dari 7 (ujuh) ienis perayanan dengan jumlah

responden sebanyak 100 responden pada setiap pelayanan yang ditetapkan

sehingga jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam
satu periode sKM adalah minimal 700 orang, dengan jenis pelayanan setiap
kelurahan sebagai berikut:

a. Pelayanan PpSU;

b. Pelayanan Keamanan dan Ketertiban;

c. Pelayanan Jumantik;

d. Pelayanan PKK;

e. Pelayanan RPTRA;

f. Pehyanan Posyandu;

S. RT, RW, LMK dan FKDM.
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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 populasi responden pada setiap

pelayanan sebanyak 100 sehingga jumlah minimum sampel responden yang

harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 100 orang di setiap

pelayanan.

Populasi { ) Sampel (n) Populasi (N) Sampcl (n) Populasi (N) Sampel (n)
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BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

No KARAKTERISTIK IND!KATOR JUMLAH PERSENTASE

1 JENIS KELAMIN Laki 555 50.14 Yo

Perempuan 49.86 %

2 PENDIDIKAN Doktor 33 0 0 o/o

Magister 52 7 0.63 %

Sarjana Sl 12.38 0/o

D3/D4lSetingkat 50 4.52 o/o

SMtu Setingkat 605 54.65 o/o

SMP/ Setingkat 221

SD/ Setingkat 73 6.59 %

Tl( Setingkat OYo

Tidak Sekolah 14 1 .26 o/o

3 PEKERJAAN

lbu

Tangga

Rumah 28.00 o/o

Kader/Pengurus

Jumantik

258 23.31 o/o

Ketua/Perangkat

RT dan RW

0 OYo

Lainnya 0 O o/o

Pegawai swasta 292

Pelajar/Mahasisw

a

57 5.15 o/o

0 o%

85

3.'l Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima

layanan yang diperoleh pada Kelurahan Rawa Buaya yaitu 1.107 orang

responden, dengan rincian sebagai berikut :

552

605

19.96 o/o

0

310

26.38 Yo

Petugas
ketertiban umum
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No KARAKTER]STIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

PNS/Guru 7 0.63 %

POLRI 7 0.63 %

Swasta 7 0.63 %

Tenaga Honorer 21 1 .90 o/o

TNI 7

Wirausaha/Daga

ng/Bisnis/Freelan

ce

57 5.15 %

4 JENIS LAYANAN Jumantik 16.17 o/o

Keamanan dan

Ketertiban

147 13.28 o/o

PKK 149 13.46 o/o

Posyandu 148 13.37 o/o

PPSU 172 15.54 0/o

RPTRA 157 14.18 Yo

RT, RW, LMK

dan FKDM

155 14.O0 o/o

0.63 %

179
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3.2 lndekS Kepuagan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM

dan diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Layanan
RPTRA
Layanan
Jumantik
Layanan
RT/RW
Layanan
Posyandu
Layanan PKK

Layanan PPSU
Layanan
Ketertiban
Umum
IKM per unsur
Kategori
IKM Unit
Layanan

3.63 3.68 3.65 3.65 3.66 3.65 3.68 3.66 3.66

3.74 3.74 3.75 3.75 3.75 3.76 3.78 3.77 3.77

3.76 3.78 3.77 3.78 3.78 3.78 3.77 3.78 3.78

U1
3.72

U2
3.74

U3
3.75

U4
3.73

3.77

3.76
3.78

U5
3.74

U6
3.75

U7
3.75

u8
3.74

U9
3.71

3.77

3.73
3.77

3.70

3.74
3.76

3.71

3.76
3.78

3.72

3.71
3.78

3.75

3.76
3.76

3.75

3.74
3.74

3.77

3.72
3.73

3.72

A
3.74

A
3.73

A
3.73 3.74 3.74

AAA
93.47 (A Baik)

3.74

A
3.74

A
3.75

A

-.

.i.:.:.

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

GRAFIK NILAI SKM PER UNSUR
r U1

.-

U4

I

U3

:.

U1 U2 U5 u6 U7 U8 tJ9

3.77

3.76
3.76

Jenis
Pelayanan

Nilai Unsur Pelayanan



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Uneur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data secara umum, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur Persyaratan mendapatkan nilai terendah dengan nilai 3.12

Selanjutnya Unsur WaKu Penyelesaian yang mendapatkan nilai 3.73 adalah

nilai terendah kedua. Begitu juga Unsur Biaya/ tariff termasuk tiga unsur

terendah ketiga dengan nilai 3.73 .

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Unsur

Penanganan Pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai tertinggi

dengan nilai 3.75. Selanjutnya Unsur produk spesifikasi jenis pelayanan

dengan nilai 3.74 adalah nilai tertinggi kedua. Serta Unsur Kompetensi

Pelaksanaan mendapatkan nilai tertinggi ketiga dengan nilai 3.74.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk

melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan
yang menjadi pefiatian dan dapat digunakan dalam pembahasan renerna

tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

o ' Petugas melayani dan memberikan informasi dengan jelas'

o " Membuka Loket Pelayanan PplD pusat lnformasi pelayanan "

o ' Memberikan dukungan Moril dan Materil terhadap Fasilitas dan prasarana

Pelayanan"

e ' Mengarakan Pembinaan secara berkala disetiap minggu dan melakukan

evalusi setiap senin pagi"

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari 3 unsur terendah pada unsur
Unsur Penanganan Pengaduan terhadap prilaku dan kinerja petugas

ditindaklanjuti dengan baik, Unsur Hasil kerja petugas umumnya baik dan

memuaskan dan Unsur Kompetensi pefugas mendukung kelancaran penyelesai

semua pekerjaanya di Kelurahan Rawa Buaya dapat digambarkan sebagai
berikut:

115
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. Memberikan informasi kepada warga masyara.kat tentang persyaratan

pelayanan dengan membentuk loket PPID Kelurahan dan juga melalui kanal-

kanal layanan media social seperti, Facebook, lnstagram, Youtube dan

lainnya, sehingga masyarakat merasa mudah untuk mendapatkan persyratian

o Memberikan informasi kepada perangakatwilayah, diantaranya ketua RT, RW,

LMK, FKDM dan Kader Daswisma yang berada di bawah Kelurahan untuk

menginformasikan pelayanan masyarakat dan persyaratan serta memberikan

informasi menganai pelayanan jakevo kepada masyarakat setempat;

r Menginformasikan melalui sistem jakevo didalam pelayanan yang

menggunakan tarif seperti Perpanjang Tanah Makam lpTM yang

menggunakan biaya di rinci diberikan sesuai informasi yang ada.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka unfuk 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.

Pembahasan renelna tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum

Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 20

Mei 2025 Penentuan 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 dalam tabel berikut:

T
W
il

Sistem,

Mekanisme,

dan

Prosedur

Melakukan monitoring dan

evaluasi terhadap
prosedur pelayanan

Lurah
Kelurahan

Rawa Buaya

Waktu

No Prioritas
. Unsur

Program / Kegiatan Penanggung
Jawab
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T
w
I
J

T
w
lI

2 Persyaratan

Pelayanan

3 aiaya/tarif
dalam

pelayanan

Melakukan

sosialisasi pengajuan

permohonan terkait
persyaratan

Pengurusan surat di

kelurahan geratis tanpa

biaya

.f Lurah
Kelurahan

Rawa Buaya

Waktu

No Prioritas
, Unsur

Program / Kegiatan T
w
I

T
w
tv

Penanggung
Jawab

Lurah
Kelurahan

Rawa Buaya
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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 layanan Kelurahan Rawa Buaya dapat

dilihat melalui grafik berikut :

Nilai IKM Kelurahan Rawa Buaya
Tahun 2023 -2025 Semester 1

100

98

96

94

92

90

88

86

84
2023 SM 1 20235M2 202+ SM | 20245M2 2025 SM 1

- 
Series 1

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga

2025 Semester 1 pada Kelurahan Rawa Buaya .



Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periode mulai Januari hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Kelurahan Rawa Buaya secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 93.47. Nilai

IKM 6 Pelayanan di Kelurahan Rawa Buaya menunjukkan konsistensi

peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga

2025 Semestell.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu unsur Persyaratan, unsur Waktu Penyelesaian, serta unsur

Kompetensi Pelaksana.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu unsur Penanganan

Pengaduan, Saran dan Masukan, unsur Perilaku Pelaksana, serta unsur Produk

spesifikasi jenis pelayanan

,23 Mei2025
Buaya ,

idi, sT.
0817201001 1033
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2. Hasil Olah Data SKM
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3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)I -l
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4. Rencana Tindak Laniut Semester'l Tahun 2025

NO UNIT

PENYELENGGARA

(KETURAHAN)

3 UNSUR TERENDAH

(SKM TERENDAH DARI

7 TAYANANI

ANALISIS PENYEBAB PROGRAM KEGIATAN

(RTLI

PENANGGUNG

JAWAB

RAWA BUAYA PPSU

Sistem, mekanisme

dan prosedur
Kurangnya sosialisasi

terkait Sistem,

mekanisme dan prosedur

kepada PPSU

Juni 2025

Persyaratan pelayanan Melakukan sosialisasi
pengajuan

permohonan terkait
persyaratan

Juni 2025 Lurah

Biaya/ta rif dalam
pelayanan

Kurangnya pengetahuan

masyarakat terkait
biaya/tarif pelayanan

PPSU diwilayah

Membuat
papan/pamphlet
terkait pelayan

geratis/tanpa biaya

Juni 2025 Lura h

Jakarta, 23 Mei 2025
Lurah Kelurah Rawa Buaya ,

Junaidi, ST.

NtP 1982081720100110333

TARGET

Melakukan monitoring
dan evaluasi terhadap
prosedur pelayanan

Lurah

Kurangnya sosialisasi

terkait persyaratan

permohonan bantuan
PPSU


