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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Momor 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 masyarakst dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sisiemn  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

ublik maupun Peraturan Pemerintah Nomor 85 Tahun 2012 tentang

Pelayanan P
like,

Pelaksanaan Undang-Undang Marmor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Pub
maka disusun Peraturan Menteri PAN dan RE Momor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara

pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kineda pelayanan

publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian
masyarakat aias penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
{sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana,

serta konsultasi pengaduan.
Untuk mengetahui sejash mana kualitas pelayanan Dinas Pendidikan
Kota Bekasi sabagai salah satu penyedia layanan publik pada Pemenniah Kota
Bekasi, maka perlu diselenggarakan survel atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dangan
berpedoman pada Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017
n Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit
maka telah dilakukan pengukuran atas
merangkum data dan informasi

{entang Pedoma
Penyelenggara Pelayanan Publik,
kepuasan masyarakal, Hasil KM yang didapal
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tentang tingkat kepuasan masyarakal. Dengan elaborasl mefode pengukuran
secara kuantitatif dan kualilalif atas pendapal masyarakat, maka akan
didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survel inl skan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan
perbalkan sehingga kualitas pelayanan prima dapal segera dicapal. Dengan
tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-
hak mereka sebagai warga negara dapat terpenubi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

» Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publk.
s Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomear 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publk.
s Peraturan Menteri PAN dan RB MNomar 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survel 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 pendapal masyarakat,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan administrasifjasafbarang (pilih salah satu)
yang telah diberikan oleh Dinas Pendidikan Kota Bekasl.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilal

kinerja penyelenggara pelayanan;
2 Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;
Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik;
Mengukur kecenderungan fingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
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 periu 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.

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

BAR Il

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survel Kepuasan Masyarakal dilakukan secara mandin pada Dinas

Pendidikan Kota Bekasi dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survel
Kepuasan Masyarakat dan melibatkan seluruh personil pada Dinas Pendidikan
Kota Bekasi terutama personil yang secara langsung berkaitan dengan peiayanan
publik dan satu orang operator yang ditunjuk sebagai pengelola aplikasi Sislem
Survei Kepuasan Masyarakat (Sisukma) Kota Bekas

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manu

(tautan dan kede QR) yang disebarkan kepada pengguna |ayanan. Kuesioner
pertanyaan sesuai dengan jumiah unsur
terhadap pelayanan Y¥ang diterima
14 Tahun 2017 tentang

ara Pelayanan Publik.

al dan e-kuesioner

Kuesioner terdiri atas 9 (Sembilan)
pengukuran kepuasan masyarakat
berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelengg

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner yaitu -
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun

1. Persyaratan : dalam
pengurusan suatu jenis
administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu penyelesaian : Wakty pelayanan adalah jangka wakiu yang
diperlukan untuk menyelesakan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis

pelayanan.
4. Biayal tarif | Biaya/ 1
layanan dalam men
penyelenggara yang besarnya

penyelenggara dan masyarakat.
ifikasi jenis pelayanan

pelayanan . Produk spes
diberikan dan diterima sesual dengan ketentuan

dikenakan kepada penerima
pelayanan dari
kesepakatan antara

arif adalah ongkos yang
gurus danfatau memperoleh
ditetapkan berdasarkan

5 Produk spesifikasi jenis
adalah hasil pelayanan yang
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yang telah ditetapkan
. Produk pelaya
spesifikasi jenis pelayanan pelayanan ini merupakan hasi dan sebap
6 Kompetensi .
pelaksana : Kompetensi
. e
harus dimiliki oleh pelaksana meTa ﬁsl pelaksana adalah kemampuan yang
pengalaman iputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
7. Perilaku pelaks .
ana - Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.
B, Sa
:‘"" dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakal
58 i ;
agai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya sualu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarand digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bargarak

(gedung).

g. Penanganan pengaduan,
masukan, adalah tata cara pelaksanaan p

saran dan masukan Penanganan pengaduan,
garan dan enanganan pengaduan

dan tindak lanjut

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan wakiu pengu
layanan Sedangkan peng
ima layan
TA BEKASI. Dengan cara
iri atas himbauan dari unit pel

an di wilayah Kola Bekasi

mpulan data dilakuk
dilakukan secara

sian kuesioner
an dan hasilnya terekap secard
ini penerima

pada wakiu jam
sponden sebagai pener
plikasi SISUKMA KO
end

mandiri oleh ré

otomalis pada a
gyanan yang

layanan aktif melakukan pengisian s

hersangkutan.
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2.4 Wa
ktu Pelaksanaan sk
Survei di
J dilakuka
v Sk H[:‘d.'-.‘ﬂill'ﬂ periodik dengan jangka waklu (per
riwulan). Penyusunan indeks kepuasan masyarakal

memerluk
an waktu ;
selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:
Waktu pelaksanadht

pde) lertentu

No.
Kegiatan
01 5.d 04 Aprd 2025

1
Perencanaan / Persiapan
2 Pen
um
gumpulan Data ot april s.d 3¢ Juni 2025
3 Pen
golahan Data o1 April 5.d 30 Ju 2025
4  Analisis o1 5.d 04 Jull 2025
5  Penyajian / Pelaporan o7 .d 18 Juli 202
91 g.d 29 Juli 2025

§ Publikasi SKM

rlabih ahulu Jitantukan jumiah pnpu!asl
' an pada Dinas

E D. . .
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BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasi pgngumpulﬂﬂ data, ]LJ.I'T'I‘.IEIH fEf'rPﬂl'II:'EI'l penefima
responden

layanan yang diperoleh untuk seluruh jenis layanan yaity 39 ofang

dengan rincian sebagai berikut :

||_1 | Pendidikan
' 2 | Pendidikan
3 | Pendidikan
4 | Pendidikan
5 | Pendidikan
g | Pekerjaan
7 | Pekerjaan
g | Pekeraan
@ | Pekerjaan
10 | Pekerjaan
11 | Jenis Kelamin

12 | Jenis Kelamin
43 | Jenis Layanan

14  Jenis Layanan

15 Jenis Lﬂ}'ﬂﬂﬂﬂ

16  Jenis Layanan

17 Jenis Layanan

INDIKATOR

'No fmmmsmsrmj

5B
" sMA/sederajal

| SMK/sederajat

‘D3

52

| Lainnya

Swasla

TPNS

"Wirausaha
THNI

P

L

Lagalisi ljazah
Penerbitan Surat
Keterangan Penggant

ljazah

“Mutasi Siswa ( SD/SMP)

Pelayanan Pencetakan
Kartu NUPTK

“Pencetakan NISN Siswa

sp dan SMP

| Tt |irEI'-'uI!EEHT-|"'-5
JUMLAH | _
1E o l d_jé.-fsﬂi'rﬂ £
14 35.9%
3 7.69%
3 5.13%
3 5 13% )
1B ] 45.15%
=2 JB.46%
3 ?.EE%
2 5.-1 3_@".:'5:| .
1 3 56%
20 51.28%
18 48.72%
11 : E.E-.E_‘I“.-'E 1l
8 20.51%
g 20.51%
7 17.95%
5 12.82%
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3.2 Indeks Koepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM melalul SISUKMA KOTA BEKAS! diperoleh hasil
sebagai berikut |

Tabe! 1. Detail Nilai SKM Per Unsur gefuruh Jenis Layanan

Nilai Rata-Rata 3 3410 3,
3530 3438 338 3,564 3.5
(NRR)

|KM Per Unsur auq tsh 65 a3 801 g7.83 B85
(NRR x 25) -«
IKM Unit a7.04 (Baik)

Layanan

Gambar 1. Grafik Nitai SKM Pe Unsur

15 s 361 s g, MBS
1 3313
15
1.5

Pl gompetensl Pariakuy Sarpras Pengadisn

1
pargparatan  Progadur Wit Hizyd
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4.1 Anali
sis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Lay

Sembi
(Sembilan) unsur pelayanan yg dinilai, 3 (tiga) unsur ya

tertinggi meliputi
n dan masukan dengan mulu P

BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

anan

i batvea dari 9

Berd
asarkan hasd pengolahan data, dapat dikela
ritla rala-rata

il il ik

glayanan A

U8 Penanganan pengaduan, sara
cepat dan 1anggag.

Dengan kekuatan Respon fim Pangelola Pengaduan yang

U4, Biaya / tarif dengan muty pelayanan A
Dengan kekuatan Gratis / Tidak dipungut biaya sama sekall.
U1, Persyaratan dengan mutu pelayanan A

Detail dan Lengkap.

Dengan kekualan Pereyaratan Layanan sangat
i rata-rata terendah meliputi:

j unsur yand mermiliki nila
uty pelayanan B
anan memiliki Waktu Penyelesaian yand
tanda tangan dari Pejabat. dan
nan yang memiliki wakty

Sedangkan 3 (g8
3. Wakiu penyelesalan dengan m
an kelernahan Beberapa pelay
akan menunggy
an parbalkan berupa Pelaya

Deng
jumayan lama dikaren
dirakomendasikan deng
penyelesaian yang lama agar labih diparcepat.

g, Sarana dan prasarana dangan mutu palayanan B

Dengan kelemahan Kurangnya pendingin ruangan seperti kipas atau AC di

pelayanan. dan direkomendast berupa
ngan Kipas atau AC.

dengan mutu pelayanan B

iatihan kepada pelugas layanan. dan

pPanambanan Pelatinan pelugas

area kan dangan parbaikan
Pengadaan pandingin rua
L. Kompetensi pelaksana
Dengan kelemahan Kurangnya pe
direknnmndasikan demgan perbaikan berupa

layanan.
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4.2 Rencana Tindak Lanjut
HﬂE” HHEH
sa lersebul
publik maupun pen ; dalam rangka unluk perbakan kualilas pelayan
karena itu hasirpﬂ E.ramf“_]ﬂ" kebijakan dalam rangka pelayanan public. Oleh
—— tljnd “"?“SH ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan
ak lanjul perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulal dari unsur

yang paling rendah hasilnya.
Rencana tindak lanjul berdasarkan rekomendas hasil Survei Kepuasan
didikan

Masyarakat 3 (tiga) unsur terendah periode Triwulan Il pada Dinas Pen

Kota Bekasi tercantum dalam tabel berikut:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut perbaikan SKM
No. | Prioritas Unsur Program/Kegiatan [ Waktu s
| Jawab .
J 1 / U3. Waktu Pelayanan yang Triwulan il i Bidang
penyelesaian | menmiliki proses lebih | Sekretariat
| lama dan panjang
| || | didahulukan agar lebih
I s,
[ 2 ) U8. Saranadan | Melakukan Triwaian Il | Bidang _:
Il . prasarana | pemeriksaan terhadap | Sekretariat
I | | garana dan Prasarana '
| || || yang ada di Kantor
| |' | Dinas Pendidikan Kota | |
| | | Bekasi | |
| 3 | UB. Kompetensi “Melakukan monitoring | Triwulan il | Bidang i
pelaksana | dan evaluasi bersama | ' Sekretariat
.l Petugas Front Liner. | |
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T

4.3 Tren Nilai SKM
s g et
B o & an fingkat kepuasan masyarakal dnlar.n menerma

ik diperfukan survel secara perlodik dan berkesinambungar
Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan avaluas| kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagal banan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publix serta melihat
publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masya

penyelenggara pelayanan publik, Tren fingkat kepuasan Pe
dapat dilihat melalu grafik berikut :

kecanderungan (tren) layanan
rakat serta kinerja dari

nerima layanan

s
y .15'{!-‘_"- 87,04
86,5 '
Be. 11
il
f5,5
5 us
Ui
=
= 4.5
i 53,99 g3,43
ER]
EZ
E25
a2 T | Tl Wil W W
s T 0115 P11 43,99 He 11 53153
—Tahun N 85,72 87,04

ams Tahian -] ====Tahun N
Bardasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan
a Triwulan |l tahun 2025

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik pad
dibandingkan dengan perode sebelumnya.
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BAB v

D
. alam  melaksanakar, tugas Survei
Periode Triwulan Il dapat dici rvei Kepuasan Masyarakal (SKM) sefama
' Paihiis  0apat disimpulkan sebagal berikut:
naan pelayanan publik di Dinas Pendidikan Kota Bekasi, secara
P s endidikan Kola Bekasi, se
ey nkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 87.04. Nitai
W Dinas Pendidikan Kota Bekasl menunjukkan peningkatanipenurunan
inerja penyelenggaraan pelayanan publik dari triwulan sebelumnys.
2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjad prioritas
perbaikan yaitu U3 Waktu penyelesaian, U8 Sarana dan prasarana, UG

Kompetensi pelaksana.

3. Sedangkan figa unsur
pengaduan, saran dan masukan, U4 Biaya /ta

layanan dengan nilai tertinggi U9 Penanganan

rif, U1 Persyaratan.

Bekasi, 28 Juli 2025
plt. Kepala Dinas Pendidikan
Kota Bekasi

Drs. H. Alexander Zulkarnain, M.Si
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LAMPIRAN
1. Kuesioner (PRINT CONTOH KUESIONER)

b =

el Bpgm s Mgy e

| Eoprrir 70244

Padods Sicn | Triwdan T Tabn 20 14 [0 Cour ot 204 afa

B
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E. I-_Iafl_li leh Data SKM (PRINT OLAH DATA)

Milal Unsur Pelayanan

Ui | uz | us | ua | us | ue | ur | Ls | US
IKM per i | '
e 3530 | 3.436 | 3.333 | 3.564 | 3,513 | 3,410 | 3462 3,385 3692
unsur
rrr————————1 “ . A
Mutu i " " A g B B B
Kinerja ! ) = I P
iPrim'ihs |
ingkat 9 g
| pen 3 :
| an ‘ 7 4 1 8 8
‘kuaritns I
_._-—'—I—'_'_'__._
pelayanan | B i
gl 87.04 |
Skor KM Total : T e
Dt
Mutu Pelayanan : e
._—-——-——-——'_T_'ﬁil?i— Kinerja
Nilai | jnterval Mutu Unit
Nilal | jnterval | gonversi |Pelayanan | pgjayanan "
Persepsi (N1 paet L g
L ———po- | 2500- D Tidak Baik .
1 25006 | 6499 | ————"iGrang |
—— " 2.60- 65, Dﬂﬂ' c Baik
2 | spes | T8 o ——T
5844 | T681- | B .
3 3,532 __EE_':.J———ﬂ—_— sangat
—— 345324 | 883 A Bak | ————
4 _M‘mu.m | S =
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ul.-ﬂ.H l.':

lﬂ‘.l. EIJI.'.IH' ul.hui.snh MM.lrnﬂ.uur
nm

) o FEHIDDE 5Itl'-l '-I'rl-.-ulqnl M F!“Dmlt*"

I Tuhu EI:I
"5'“'-'- m’ﬂhu.u. “M 2023 (01 April HIH- sid !ijl.ml T03%)

IH“" 51”““‘"‘9'!"1 Penggents f|azah 1

i

NOMOR RESPONDEN | _I_"_HIEL'I-"E“R FELAYANAN |
1 “]1 ": l '"‘: | ue | 1'-1'5--]='- _I_u_r_l 'u_a_".rii |
—— 5 3 | 3 I| -:. || _1:. e I'.
- P T R S e DL

= : S & [ & |
4 3 | 3 BEIAENERE IE R

I 3 REYTEESR | 3 | ¢ ERER
& 4 1| a | 2 EEA s L1 1
7 3 4 ] i | e '| T T | -'I_"-_E
B EREEEERE ERERENEE

Tatal Nilai per Unsur 28 | 28 || 27 I| I8 || 27

Total Hilal Semua Unsur

|
Nilal Rata-Rata (NRR) | 2,500 | 3,250 |3, 3,375 13,500 3. 3.157_1

| 3,50€ ﬂ-!ﬂﬂ'E'IEBilTED

Tk | : 1\

KM per Unsur (NRR X | gog | @128 | see| @75 | Be.30 | 125 | 875 | gr2s | 935
25) ] _] L |
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