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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 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 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 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 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana

prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Taman Hutan Raya Bunder
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Tengah, 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 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

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang 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 administrasi yang telah diberikan oleh Balai Taman Hutan

Raya Bunder.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

3.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;
Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;
Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang

perlu dilakukan atas hasil Survei 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 upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Balai Taman Hutan Raya

Bunder dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim
pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai Taman Hutan Raya Bunder adalah tim
yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2021

(sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan online yang disebarkan
kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vyang 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 Balai Taman Hutan Raya Bunder yaitu :

1. Persyaratan : 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.

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

pelayanan.



Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

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

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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 dilakukan sendiri oleh responden

sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah 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 waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu)

tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

No.

Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
Persiapan 23-27 Januari 2023 5
Pengumpulan Data 1 Februari - 27 208

Agustus 2023
Pengolahan Data dan Analisis Hasil 28-31 Agustus 2023 4

Penyusunan dan Pelaporan Hasil 1-8 September 2023 6



2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Balai Taman Hutan Raya

Bunder berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima

layanan tahun 2022, maka populasi penerima layanan pada Balai Taman Hutan Raya Bunder

dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 4.970 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 354 orang.

Populasi(N) | Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel(n)
10 10 220 140 1200 201
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 33
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 | 338
75 63 400 196 3000 341
B0 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 B0 500 217 6000 361
110 g6 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368




1.1 Jumlah Responden SKM

BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 354 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 JENIS KELAMIN LAKI 190 53,67%
PEREMPUAN 164 46,33%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
SLTP 22 6,21%
SLTA 75 21,19%
Dl 40 11,30%
S| 211 59,60%
S2 6 1,7%

3 PEKERJAAN PNS 24 6,78%
TNI 0 0%
SWASTA 80 22,59%
WIRAUSAHA 18 5,08%
LAINNYA 232 65,54%
LAYANAN IZIN PENGGUNAAN

4 JENIS LAYANAN CAMPING GROUND 22 6,21%
LAYANAN IZIN PENGAMBILAN
DOKUMENTASI  KOMERSIAL
DALAM BENTUK FOTO 2 0,56%
LAYANAN IZIN PEMBUATAN
FILM DAN/ATAU VIDEO KLIP | 3 0.85%




DALAM BENTUK
DOKUMENTER, FILM
KOMERSIAL, DAN FILM

PROMOSI

LAYANAN IZIN
EKSPEDISI/PETUALANGAN - 0%
LAYANAN STANDAR

PELAYANAN INFORMASI 327 92,37%
LAYANAN PENGADUAN - 0%




1.2 Indeks Kepuasan 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

IKM per unsur 96,0 831 839 872 996 79,0
97,22 2 ) 90,62 1 0 g 75 9
Kategori A A B A B B A C B
IKM Unit
87,11
Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM PER UNSUR PADA BALAI TAHURA BUNDER

TAHUN 2023
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

1.

2.

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

Sarana Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 75. Selanjutnya Penanganan
pengaduan, saran, dan masukan yang mendapatkan nilai 79,09 adalah nilai terendah
kedua. Begitu juga waktu pelayanan termasuk tiga unsur terendah.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu perilaku pelaksana
mendapatkan nilai tertinggi 99,68 dari unsur layanan, dan persyaratan serta

prosedur mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 97,22 dan 96,02

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai

kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

Kebersihan ditingkatkan lagi terutama toilet

Ditingkatkan pelayanan sarana dan prasarana

Sangat baik dalan pelayanan, perlu adanya tempat sampah terdekat di lingkungan
panggung/pendopo

Ditingkatkan pelayanan sarana dan prasarana

Mohon kebersihan ditingkatkan dan fasilitas mohon lebih ditingkatkan

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut :

Sarana dan prasarana penunjang wisata telah dilakukan pemeliharaan secara rutin.
Namun ada beberapa sarana dan prasarana seperti toilet yang mengalami kerusakan
sehingga tidak dapat difungsikan. Ketersediaan tempat sampah belum tersebar di
beberapa tempat.

Waktu pelayanan Hari Senin - Kamis : 07.30 s/d 16.00 WIB Hari Jumat : 07.30 s/d
14.30 WIB. Namun masih ada beberapa pengunjung yang masih ingin mengakses

sekitar Sungai Oyo di atas jam 16.00

10



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.

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:

1

Sarana dan

Prasarana

Penanganan
pengaduan,
saran, dan

masukan

Waktu

Pemeliharaan sarana dan
prasarana penunjang
wisata secara rutin

Melakukan perbaikan
fasilitas  sarana dan
prasarana

Penambahan tempat

sampah di Pendopo
Menyediakan sarana/link

pengaduan secara online;

Pembuatan register
pengaduan, saran, dan
masukan

Mempercepat waktu

™ TW

\

\

v

Vv

™
1

v

™
v

v

Sub  Bagian
Tata Usaha
Sub  Bagian
Tata Usaha,
Seksi

Pemanfaatan
Sub  Bagian
Tata Usaha
Sub  Bagian
Tata Usaha
Sub  Bagian
Tata Usaha
Seksi
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Pelayanan pelayanan Pemanfaatan
Menambah waktu Vv \' \' \' Seksi

pelayanan Pemanfaatan

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)

NILAI SKM BALAI TAHURA BUNDER TAHUN 2019-
2023
88

86
84

87.11

82 82.48
30 81.35

78
76 77.12
74
72

80.14

2019 2020 2021 2022 2023

Tahun

layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Balai Taman

Hutan Raya Bunder dapat dilihat melalui grafik berikut :

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2019 hingga 2023 pada Balai Taman

Hutan Raya Bunder.
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Digital Form

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) Balai Taman Hutan Raya Bunder
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Tanggal survel *
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O=
O sw
O s
O
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O

QO asn
QO m
O P
O sSwaata
O wiaussha

QO othe

Jeniks layanan yang ditering *

© Penggumumn Cunping Ground
O Pengamesten & datam bentuk foto

Pembuatan
@ o @mmcmuowmmnmm

O EhapedaPetuatangan
Q) Lmanan nformant
Q Lupunan Pwngadumn
O Magang/Funelitian

L. Bagaimana pendapat saudara tentany lesesualan persyara
pelayanan dengan jerls pelayanannys -

) Tutok pesusl
O Kurwng somami
O sesual

O sangat sesua

2 Bagalmana pemahaman Saudaza tentang kemudahan prosedur
pelayanan diunit inl? " ¢

O Tdok mudsh
O Kursng mudsh
O mudan

Q) sangat mudah
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Dagatmana perrtapat Saodara tentang kecepatan waktu dalam

O 1w o
O Wy ot
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QO teno oo

4 Bapainan pendapat Sandara tentang krwajaran Slaya/tacil dalan
pelayanan yang diberthan’ .
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_.;____. F o
ANtara yamg leTcantum '
dalam standar pelayanan dengan handl yang
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O tanget sasee
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petugas dalans peloyanan’
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O vanpan
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O swan cen amah

O swgx sty casramat

S Bagaimana
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2. Hasil Olah Data SKM

PENGOLAHAN INOEXS NEPUASAN NASYARAKAT PER RESPONDEN

ot i e e UNTUK SETIAP JENIS LAYANAN
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UNTLSC STTIP JEMS LATANAN

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN NASYARAXAT PER RESSCNCEN
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PENGOLAHAN INDEXS KEPUASAN MASYARAKAT UNIT LAYANAN

UNIT PLLATANAN  Bakal Taman Hutan Raya Busder
ALAMAT 1L Arguisbang No. 17 Baciro
Tip/Fae | (02741588518
Nl 0
Sorfa NAR PER UNSUR PELAYANAN e
U [ U | vd | us | we | ur [ vn [ up | Lavean
]
N
YA 400 | 400 | 350 | 330 | 200 | 300 | avo | 300 | 200 | ws2s
1 IKM (e Permbraatan Film dan/stau Video Vip dalam
i Db Al W prig 400 | 4po | 300 | 300 [ 333 333 | 4co| 300 | 200 | sed3
M l2in
] Informasi 378 | 364 | 105 | 4m0 | 3% | aeo | 399 | 300 | 329 | 8E97
M
Usi Layanan = Wré MBS per Umus - jed jeospetipanas. | 389 | 384 | 233 | 363 | 336 | 340 | 299 ) 300 | 36
*)
R - o o428 | 0azz | 03s6 | 039 | 0363 | 0384 | 04| 0330 | 0348
Saatian bobot réai rata rana ertimbang i
1484
oy
K0 U petayanas
Keteranpan -
“Ulseus = Urur Unser pelayanan
- NRR « Niw rata-rata
Xm = Indeks
R * Jumlah NER 504
**) « Jumish NEA Tertimaang »
NRR Per Ursur Pelayanae = Nt Rate-rats per Ut per jonis lyanan |
[Devtasanan perhiungan IKM jens layanen)
NRR Und Layanan * Ndal M-t wnt Srganan |
NRR mrtmbang Und Layanan « NER Unk Layanan x 9,11
[ IKM UNIT PELAYANAN  : | 87.11 |
A - 88,31 - 100.00
8 {Ban) STe01 -840
65,00 - 76,60
(2500649

Yogyakara, Septemser 3071

SABAM BE SILALAML, S Hut., M
NIP, 19700728199 703 1002



PEMERINTAH DAERAH DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA
DINAS LINGKUNGAN HIDUP DAN KEHUTANAN
BALAI TAMAN HUTAN RAYA BUNDER

mo)mmum_?uwmnlg

Alamat Ji Arguiobang 19 Yogyakarta 55255 telepon(0274)588518 faksimile(0274)512447

Webs e dihi jogjaprov go.id

UNIT PELAYANAN : Balai Taman Hutan Raya Bunder
ALAMAT < J1. Argulobang No. 17 Baciro
TELEPON/FAX 1 (0274)588518
Nilai Total NRR Nilai Total NRR per
NO UNSUR PELAYANAN Tertimbang per Unsur | Unsur Jenis Pelayanan
Jenis Pelayanan Setelah dikonversi
| |Persyaratan 0.428 971.223
2 |Prosedur 0422 96.021
3 |Waktu Pelayanan 0.366 §3.126
4 |Biava/Tarif 0.399 90.625
5 |Produk Layanan 0.369 83911
6  |Kompetensi Pelaksana 0.384 87.205
7 |Perilaku Pelaksana 0.439 99.678
8  |Sarana Prasarana 0.330 75.000
Penanganan Pengaduan, Saran,
0 |dan Masukan 0.348 79.088
Jumiah Nilai Total NRR
tertimbang per unsur jenis 3484
Nilai NRR setelah koaversi 87.106
SKM Unit Pelayanan 87.11
Mutu Pelayanan B
Kinerja Unit Pelayanan BAIK

Prioritas Peaingkatan Kualitas Pelayanan :

|. Sarana dan Prasarana

2. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

3. Waktu Pelayanan

Upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan :
1. Pemeliharasn sarana dan prasarana penunjung wisata terutama toilet dan penambahan tempat sampah di pendopo
2. Menyediakan saranw/link pengaduan secara online;

Pembuatan register pengaduan, saran, dan masukan

3. Mempercepat waktu pelayanan

Yogyakarta, September 2023
penanggung jawab

SABAM BENEOEE SS SILALAHL S Hut,, MP

NIP. 197007281997031002
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Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM

3.
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Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat

Periode 2022
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna
layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan
salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang -
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas
partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun
2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan
publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen
tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk
mencapai berbagai tujuan tersebut, maka (unit penyelenggara pelayanan) perlu
menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan

peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement
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dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan

kualitas pelayanan publik.
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BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh (Nama Unit Penyelenggara Pelayanan)
periode (sebelumnya) menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode (Sebelumnya)

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 86.394 Baik
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 79.813 Baik
3 Waktu Penyelesaian 85.133 Baik
4 Biaya/Tarif 85 779 Baik
5 E;T:;Jakr;;:esiﬁkasi, dan Jenis 77932 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 87.080 Baik
7 Perilaku Pelaksana 86.382 Baik
8 Z::al\r/]ézziznPengaduan, Saran, 75 000 Baik
9 Sarana dan Prasarana 86.338 Baik

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu
disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah.
Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti
dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur
dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat

terlihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Waktu
No Prioritas Unsur Program/ Penanggung
Kegiatan Jawab
TW1|[TW2 [ TW3 | TW4
1 Sarana dan Pemeliharaan sarana v ' ' v Kepala Sub
Prasarana dan prasarana Bagian Tata
penunjang wisata Usaha, Kepala
Seksi
Pemanfaatan
2 Prosedur Pembuatan alur v v v v Kepala Sub
layanan permohonan Bagian Tata
izin secara online Usaha, Kepala
Seksi
Pemanfaatan
3 Produk Mengoptimalkan v v v v Kepala Sub
spesifikasi jenis produk layanan Bagian Tata
layanan Usaha, Kepala
Seksi
Pemanfaatan
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BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No | Rencana Tindak Lanjut Apakah RTL | Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan Tantangan/Hambatan
Telah
Ditindaklanjuti
(Sudah/Belum)
1 | Pemeliharaan sarana dan | Sudah Dilakukan giat bersih ~° Terdapat sarana dan

prasarana penunjang
wisata

kawasan, sarana, dan
prasarana setiap pagi

1 prasarana yang
mengalami
4 kerusakan.
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Pembuatan alur layanan [ Sudah Pemberian informasi alur - —
permohonan izin secara permohonan secara online -u
online melalui s —
email/Whatsapp/Instagra 0
Mengoptimalkan produk [ Sudah Pengaktifan kembali KTH baru terbentuk

layanan

pengelolaan wisata sekitar
Sungai Oyo Bersama
Masyarakat sekitar
Kawasan yang terbentuk
dalam KTH

- pendampingan secara
" terus menerus

sehingga perlu
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