SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
MESTER II TAHUN 2024

- KECAMATAN SANGASANGA
KABUPATEN KUTAI KARTANEGARA



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah segala puji dan syukur atas kehadiran Allah SWT karena atas
Rahmat, Taufik dan Hidayah-Nya, sehingga pada akhirnya Laporan Survei Kepuasan
Masyarakat pada Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara Semester I
Tahun 2024 dapat diselesaikan sesuai dengan waktu yang telah ditentukan.

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat ini penting selain untuk
menjalankan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Rl Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, akan tetapi sebagai Upaya untuk
menigkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan juga ditentukan dengan
kepuasan pelanggan yang mencakup pelanggan internal.

Laporan ini merupakan hasil Survei pengukuran kepuasan pelanggan yang
dilakukan internal terhadap pelayanan publik di Kecamatan Sangasanga Kabupaten
Kutai Kartanegara. Survei ini mengkaji tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang telah diberikan pada periode semesteri Il bulan Juli sampai dengan
Oktober 2024.

Semoga hasil Survei ini dapat dijadikan bahan masukan dan
menyempurnakan kebijakan perbaikan dalam Bidang Pelayanan di Kecamatan

Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara.

Sangasanga, 01 Nopember 2024
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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 Kecamatan Sangasanga
Kabupaten Kutai Kartanegara sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi
Kalimantan Timur, 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
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pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka

sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2.

1.3.

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 Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

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

Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara.

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.

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 Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1. Pelaksana SKM

Untuk Kegiatan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri
pada Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara dilaksanakan oleh Tim
Survey Indeks Kepuasan Masyarakat yang ditetapkan dalam Surat Keputusan Camat
Sangasanga Nomor : B-045 / Kec. SS/SK. Camat/Pelum/500.14.3/01/2024 tanggal 10

Januari 2024 Tentang Pembentukan Tim Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Publik Pada Kantor Camat Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara Tahun 2024.

2.2. Metode Pengumpulan Data Pelaksanaan

SKM menggunakan kuesioner Online melalui Aplikasi Survei Kukar yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri 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 Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kecamatan Sangasanga

Kabupaten Kutai Kartanegara 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. Biayal 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.



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

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
Kecamatan Sangasanga dan lokasi Pelayanan di tingkat kelurahan, pada waktu jam
layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner melalui aplikasi survei IKM
dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya tersimpan
secara otomatis . 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 dan Pelaporan Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan
per 6 bulan dengan rentang waktu 2 Semester :
1. Semester ke |, Januari sampai dengan Juni 2024

2. Semester ke 2, Juli sampai dengan Oktober 2024.



Tabel 1. Perencanaan Pelaksanaan Survei IKM

: Waktu Jumlah Hari

No. Kegiatan

Pelaksanaan Kerja
1. Persiapan 01 Juli 2024 1 hari

02 Julisd 25 .
2. Pengumpulan Data Oktober 2024 83 Hari
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil 28 — 31 Oktober 3
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil 01- Oiszlalgfember 3

2.5. Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Kecamatan
Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara berdasarkan periode survei sebelumnya.
Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024, maka populasi
penerima layanan pada Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara dalam
kurun waktu 4 (Empat Bulan) bulan (02 Juli s/d 31 Oktober ) Kecamatan
Sangasanga adalah sebanyak 1.088 orang, dari 5 Kelurahan sebanyak 777 orang
dengan total keseluruhan sebanyak 1.865 orang .

Tabel 2. Jumlah Pelayanan dan Jumlah Responden

No. Pelaksana Jih pelayanan JIh Responden
1. Kantor Camat 1.088 628
2. Kelurahan Sangasanga Dalam 185 123
3. Kelurahan Jawa 180 77
4, Kelurahan Sarijaya 47 45
5. Kelurahan Sangasanga Muara 161 9
6. Kelurahan Pendingin 204 48
Total 1.865 930




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 930 orang.

Tabel 3. Sample Krejcie and Morgan

Populasi(N) | Sampel(n) |Populasi(N)| Sampel (n) Populasi(N)| Sampel(n)
10 10 220 140 1200 29
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
as 32 270 189 ... ... 1700 ......}..... 313
40 35 230 152 ...... 18.00 ........... : 31?
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 3N
65 56 360 186 2600 335
70 59 360 19 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
a0 73 460 210 4500 354
a5 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1. Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu 930 orang responden yang terhimpun dalam bebrapa aspek

kriteria, dengan rincian sebagai berikut :

NO | KARAKTERISTRIK INDIKATOR JUMLAH %
1 | JENIS KELAMIN LAKI-LAKI 619 66,56
PEREMPUAN 311 33,44

2 | PENDIDIKAN SD KE BAWAH 4 0,43
SD 13 1,4

SMP 27 2,9
SMA 817 87,85

D1 1 0,11

D2 0 0

D3 26 2,8

s1 2 0,22

S2 39 4,19

3 | PEKERJAAN ASN 2 0,22
TNI/POLRI 1 0,11

PEGAWAI SWASTA 55 5,91

WIRASWASTA 1 0,11
LAIN-LAIN 871 93,66

4 | JENIS LAYANAN

KECAMATAN PELAYANAN SKPT 1 0,11
PELAYANAN AHLI WARIS 5 0,54

PELAYANAN IJIN KERAMAIAN 1 0,11
PELAYANAN LEGALISIR DOKUMEN 153 16,45
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PELAYANAN LEGALISASI SKCK 26 2,8
PELAYANANREKAM DAN CETAK
KTP-EL 143 15,38
PELAYANAN PENERBITAN AK 1 87 9,35
PELAYANAN PEMBUATAN KARTU
KELUARGA 180 19,35
PELAYANAN SUKET. PINDAH 20 2,15
PELAYANAN REKOM. NELAYAN/
TERNAK 3 0,32
PELAYANAN AKTIVASI IKD 9 0,97
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PENGHASILAN 1 0,11
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
KTP - EL 10 1,08
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
LAINNYA 7 0,75
PELAYANAN PENGANTAR SKCK 12 1,29
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
KARTU KELUARGA 6 0,65
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PINDAH KELUAR 2 0,22
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
NIKAH 2 0,22
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
USAHA 6 0,65
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
TEMPAT TINGGAL 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN

SANGASANGA DALAM DOMISILI 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
BELUM MENIKAH 3 0,32
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
KARTU KELUARGA 2 0,22
PELAYANAN PENGANTAR SKCK 5 0,54
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
TIDAK MAMPU 5 0,54
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PINDAH KELUAR 20 2,15
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
AHLI WARIS 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
KEHILANGAN 2 0,22
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PELAYANAN SURAT KETERANGAN

PENGHASILAN 14 1,51
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
NIKAH 23 2,47
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
LAINNYA 8 0,86
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
TEMPAT TINGGAL 18 1,94
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
USAHA 15 1,61
PELAYANAN SURAT KETERANGAN IJIN
KERAMAIAN 4 0,43
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
KEMATIAN 2 0,22
PELAYANAN SURAT PENGANTAR

SANGASANGA MUARA KARTU KELUARGA 3 0,32
PELAYANAN PENGANTAR SKCK 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PINDAH KELUAR 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
USAHA 1 0,11
PELAYANAN PENGANTAR NIKAH 2 0,22
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
BELUM MENIKAH 1 0,11
PELAYANAN SUKET PENGANTAR

KELURAHAN SARIJAYA KTP - EL 2 0,22
PELAYANAN PENGANTAR KARTU
KELUARGA 15 1,61
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
AHLI WARIS 4 0,43
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
PENGHASILAN 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
KELAHIRAN 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
USAHA 3 0,32
PELAYANAN REKOMENDASI
PETANI,NELAYAN DAN TERNAK 4 0,43
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
DOMISILI 7 0,75
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
NIKAH 4 0,43
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
LAINNYA 1 0,11
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PELAYANAN SURAT KETERANGAN

KEMATIAN 1 0,11
PELAYANAN SURAT KETERANGAN
TIDAK MAMPU 1 0,11
PELAYANAN REKOMENDASI
LAINNYA 1 0,11
PELAYANAN REKOMENDASI

KELURAHAN JAWA LAINNYA 1 0,11
PELAYANAN PENGANTAR NIKAH 2 0,22
PELAYANAN SUKET PENGHASILAN 2 0,22
PELAYANAN SUKET IJIN USAHA 5 0,54
PELAYANAN SUKET PINDAH 5 0,54
PELAYANAN SUKET KEMATIAN 5 0,54
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
KARTU KELUARGA 3 0,32
PELAYANAN SURAT PENGANTAR
KTP-EL 4 0,43
PELAYANAN PENGANTAR SKCK 7 0,75
PELAYANAN PENGANTAR SURAT
IJIN KERAMAIAN 4 0,43
PELAYANAN SUKET LAINNYA 1 0,11
PELAYANAN SUKET PENGGANTI
TINGGAL 24 2,58
PELAYANAN SURAT DOMISILI 14 1,51
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GRAFIK PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

BULAN JULI - OKTOBER 2024

Gambar 1. Grafik Survei Ikm Berdasarkan Jenis Kelamin

JENIS
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KELAMIN GRAFIK JENIS KELAMIN
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Gambar 2. Grafik Survei lkm Berdasarkan Pendidikan Terakhir
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Gambar 3. Grafik Survei Ikm Berdasarkan Jenis Pekerjaan

PEKERJAAN JUMLAH | PERSEN
ASN 2 0,22
TNI 1 0,11
SWASTA cg 5,91
WIRASWASTA 1 0,11
LAINNYA 871 93,66
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3.2. 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

Ul u2 U3 U4 V53 Ub u7 ug U9

3621 3607 3640 3787 3672 3645 3652 3774 3672

3,823654 | 380887 |3,8437173,998944 | 3,877508 | 3,848997 | 3,856389 | 3,985216 | 3,877508

042 042 043 0,44 043 043 043 0,44 043

! ! ! ! ! 1 !
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Tabel 2. Detail Hasil SKM Per Unsur Pelayanan

No. Unsur Pelayanan Rata-rata
Ul Kesesuaian Persyaratan 3,82
u2 Prosedur Pelayanan 3,81
U3 Kecepatan Pelayanan 3,84
u4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 4,00
us Kesesuaian Pelayanan 3,88
ué6 Kompetensi Petugas 3,85
u7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,86
us Penanganan Pengaduan 3,99
U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,88
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Grafik Hasil SKM Per Unsur Pelayanan

PROSEDUR PELAYANAN
KECEPATAN PELAYANAN
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KOMPETENSI PETUGAS

PERILAKU PETUGAS!
PELAYANAN

PENANGANAN PENGADUAN

=

KUALITAS SARANA DAN
PRASARANA
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1.Analisis Permasalahan /Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data dapat diketahui bahwa ada 3 unsur
terendah dan 3 unsur tertinggi didalam pelayanan yang diberikan pemerintah
kecamatan melalui survei Indeks Kepuasan Masyarakat pada semster Il, adalah :

a. 3 Unsur Layanan Terendah vyaitu :
1. Prosedur Pelayanan unsur terendah pertama dengan nilai 3,81
2. Kesesuaian Persyaratan unsur terendah kedua dengan nilai 3.82
3. Kecepatan Pelayanan unsur terendah ketiga dengan nilai 3.84

3 Unsur Tertinggi yaitu :
Kesesuaian / Kewajaran Biaya unsur tertinggi pertama dengan nilai  4.00
Penanganan Pengaduan unsur tertinggi kedua dengan nilai 3.99

w N =T

Kesesuaian Pelayanan dan Kualitas Sarana Prasarana memiliki nilai yang sama

sebagai unsur tertinggi ketiga dengan nilai 3.88

Berdasarkan evaluasi, saran dan masukan dari hasil 3 unsur terendah Survei

IKM masih dalam batas nilai yang baik karena masuk dalam kategori

sangat baik namun pemerintah kecamatan Sangasanga akan tetap berupaya

melakukan perbaikan sehingga kualitas Pelayanan dapat lebih ditingkatkan.

Agar pelayanan dapat lebih maksimal maka akan melakukan langkah langkah

sebagai berikut :

e Prosedur pelayanan disesuaikan dengan Standar Pelayanan yang telah
ditetapkan sehingga lebih mempermudah masyarakat.

e Kesesuaian Persyaratan disesuaikan dengan Standar Pelayanan yang ada dan
untuk Standar Pelayanan akan di ekspos baik media sosial, media eletronik dan
secara manual / menggunakan brosur.

e Untuk Kecepatan Pelayanan walaupun dalam kategori sangt baik tetapi masih
perlu Penambahan Petugas pada bagian Front Office PATEN karena saat ini
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petugas yang ada hanya 2 orang dari yang seharusnya 4 orang sesuai dengan
loket yang tersedia dan perlunya pelatihan petugas khusus dibagian pelayanan

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat
digambarkan sebagai berikut :
o Untuk Layanan registrasi online seperti DISAPA IDAMAN yang sudah berjalan
lama kurang direspon oleh Masyarakat karena jarak wilayah Sangasanga yang
mudah terjangkau sehingga masyarakat memilih datang langsung ke lokasi

layanan .

e Perlunya Pelatihan khusus untuk Petugas layanan serta pemberian penghargaan

kepada petugas yang berprestasi dan berkinerja baik.

e Perlunya Penambahan petugas dibagian pront office PATEN dan ini perlu agar
pelayanan bisa terlaksana maksimal.

4.2.Rencana Tindak Lanjut

Hasil Analisa dari Survei indek kepuasan Masyarakat pada pemerintah
kecamatan sangasanga pada 3 unsur terendah ternyata masih menempati kategori
nilai *sangat baik* sehingga untuk tahap selanjutnya adalah lebih kearah
mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan . sehingga tercipta
pelayanan yang lebih prima .

Rencana tindak lanjut hasil SKM yang telah dilakukan akan dibahas melalui
Rapat dari seluruh unsur terkait baik ditingkat kecamatan maupun kelurahan , Upaya
mempertahankan dan peningkatan kualitas pelayanan pada tahun 2025 akan
dilaksanakan 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 :
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Prioritas Rencana Tindak Lanjut Penanggung

Unsur Jawab

1 Kecepatan Menambah Petugas \ Camat, dan
Pelayanan dibagian Front Ofiice Sekretaris
PATEN dan Camat,bagian
memberikan  pelatihan umpeg
service excellent pada ;
Kasi
petugas pelayanan,
. Pelayanan
pemberian penghargaan
umum
kepada Petugas yang
berkinerja baik.
2 Kesesuaian  Persyaratan dari setiap \ \ \ Semua Kasi
Persyaratan jenis layanan akan Kantor Camat
diupayakan sesuai
dengan Standar
Pelayanan yang telah
ditetapkan, dan adanya
brosur terkait
persyaratan dari setiap
jenis layanan.
3 Prosedur Monitoring dan evaluasi \ \ Kasi Pelum
Pelayanan terhadap prosedur

pelayanan sehingga
sesuai dengan SP yang

ada.

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
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publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan
penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan
publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Kecamatan Sangasanga
Kabupaten Kutai Kartanegara dapat dilihat melalui grafik berikut :

Grafik Nilai IKM per Tahun

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik Kecamatan Sangasanga
Kabupaten Kutai Kartanegara dari tahun 2022 ketahun 2023 dan dari tahun 2023
ke semester I Tahun 2024 mengalami Penurunan , Tetapi kemudian pada semester
I Ke Semester II Tahun 2024 mengalami kenaikan . Namun penurunan yang terjadi
dari Tahun 2023 ke semester 1 tahun 2024 masih masuk dalam kategori sangat baik
sehingga tidak terlalu mempengaruhi pada pelayanan publik dikecamatan
sangasanga, Upaya pemerintah kecamatan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
menunjukan hasil dan ini dibuktikan dengan adanya peningkatan dari semester I ke
Semester 2 Tahun 2024.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
selama periode mulai Juli sampai dengan Oktober 2024, dapat

disimpulkan sebagai berikut:

e Secara umum mencerminkan tingkat kualitas Pelayanan yang
Sangat Baik dengan nilai 97 . Dengan nilai SKM yang ada
Kecamatan  Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara
menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan Publik dari tahun 2022 hingga 2023 dan terjadi
penurunan dari tahun 2023 ke semester | dan kemudian mengalami

kenaikan dari semester | ke semester Il tahun 2024.

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah vyaitu,
Prosedur Pelayanan, Kesesuaian Persyaratan dan Kecepatan
Pelayanan , tetapi 3 unsur terendah ini masih masuk kategori
Sangat Baik dan tidak mempengaruhi pada pelayanan publik,
namun Pemerintah kecamatan sangasanga akan terus
mempertahankan dan meningkatkan Kualitas Pelayanan sehingga

tetap memberikan kepuasan kepada Masyarakat.

e Sedangkan 3 unsur tertinggi yaitu Kesesuaian / Kewajaran Biaya,
Penanganan Pengaduan, Kesesuaian Pelayanan akan terus
dipertahankan sehingga kepuasan masyarakat dalam menerima

layanan tetap terlaksana secara maksimal.

Secara Keseluruhan hasil pencapaian dari Survei Indek Kepuasan
Masyarakat pada Pemerintah Kecamatan Sangasanga merupakan
gambaran dari Kualitas Pelayanan Publik yang diberikan kepada
Masyarakat sudah baik .

Sangasanga, 03 November 2024

Lritandatangani Secara Elekwonils Oleh

CARNAT SANGASAINGA

FAUHANBAAT DACHRIAMNSY AH, S 5o0s. Ml Sa
Pembina Tinglkat I ”

=
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LAMPIRAN

1. Blanko Quesioner SKM Manual

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA UNIT LAYANAN KANTOR KECAMATAN SANGASANGA KABUPATEN KUTAI KARTANEGARA

Tanggal Survey
NO. REG STATISTIK

V-22.6403.015

Jam Survey 08.00 - 12.00

13.00-17.00

Jenis Kelamin

: [ /[e]
[1]so [2] sm
PNS

[ 2]
POLRI

Jenis layanan yang diterima :

Pendidikan

Pekerjaaan

1. PENDAPAT RESPONDEN TENTAN

Kartu Keluarga

Usia = D:ITahun

P

[3] sma

4 |SWASTA
5 |WIRAUSAHA

ESl

G PELAYANAN

(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

AhIi Waris

[5] s2 [6] s3

a ljin Keramaian
Rekom Petani/Nelayan
Rekomen. Bantuan

(lainnya)

Kritik dan Saran :

1. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian P*) 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompeten: P_*)
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kemampuan petugas dalam pelayanan.
a. Tidak sesuai 1 a Tidak kompeten 1
b. Kurangsesuai 2 b Kurang kompeten 2
c. Sesuai 3 c Kompeten 3
d. Sangatsesuai 4 d Sangat kompeten 4
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 7. Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam
prosedur pelayanan di unit ini. pelayanan terkait kesopanan dan keramahan
a. Tidak mudah. 1 a Tidak sopandanramah 1
b. Kurang mudah. 2 b Kurangsopan danramah 2
c. Mudah. 3 c Sopandanramah 3
d. Sangatmudah. 4 d Sangatsopandanramah 4
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas
waktu dalam memberikan pelayanan. sarana dan prasarana
a. Tidak cepat. 1 a Buruk. 1
b. Kurang cepat. 2 b Cukup. 2
c. Cepat. 3 c Baik 3
d. Sangatcepat. 4 d SangatBaik 4
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang
biaya/tarif dalam pelayanan penanganan pengaduan pengguna layana
a. Sangatmahal 1 a Tidak ada. 1
b. Cukup mahal 2 b Ada tetapi tidak berfungsi 2
c. Murah 3 c Berfungsi kurang maksimal 3
d. Gratis 4 d Dikelola dengan baik. 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam
standar pelayanan dengan hasil yang diberikan.
a. Tidak sesuai 1
b. Kurangsesuai 2
c. Sesuai. 3
d. Sangatsesuai 4



2. Hasil Pengolahan Data SKM

ANALISIS HASIL SURVE] INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
KECAMATAN SANGASANG
BULAN JULl s/d OKTOBER TAHUN 2024

NO Unsur Pelayanan Rata-Rata Mutu

Ui Kesesuaian Persyaratan 382 Sangat Baik

U2 Prosedur Pelayanan 381 Sangat Baik

U3 Kecepatan Pelayanan 3,84 Sangat Baik

) Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 4 Sangat Baik

U5 Kesesuzian Pelayanan 3,88 Sangat Baik

Ue Kompetensi Petugas 3,85 Sangat Baik

u7 Perilaku Petugas Pelayanan 1,86 Sangat Baik

] Fenanganan Pengaduan 155 Sangat Baik

] Kualitas Sarana dan Prasarana 3,88 Sangat Baik

IKM MUTU PELAYANAN 97
MUTU LAY ANAN Sangat Baik
URUTAN PERINGKAT BERDASARKAN UNSUR PELAYANAN

Mo. Unsur Pelayanan Rata-rata M utu

U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 4 Sangat Baik

] Penanganan Pengaduan 3,09 Sangat Baik

U5 Kesesuzian Pelayanan 3,88 Sangat Baik

] Kualitas Sarana dan Prasarana 3,88 Sangat Baik

u7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,86 Sangat Baik

Ue Kompetensi Petugas 3,85 Sangat Baik

U3 Kecepatan Pelayanan 3,84 Sangat Baik

U1 Kesesuaian Persyaratan 382 Sangat Baik

2 Frosedur Pelayanan 381 Sangat Baik

PERSENTASE JAWABAN
UNSUR PELAYANAN
MUTU Ui 2 U3 14 5 U& U7 g )
Ticlac B 1] 1] 1] 0 0 o 0 o o
Culoug Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 ﬂ,ll
i 17,63 15,11 15,63 011 1225 151 1436 148 12,04
Sang at Baik 8237 80, 8% 8437 55, 859 87,75 849 85 64 58,52 87,86
JUMLAH JAWABAN
UNSUR PELAYANAN
MUTU Ui 12 113 114 115 U6 7 I]:] ]

Ticdak Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ol (Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 1
L 167 181 148 1 116 143 136 14 114
Sangat Baik 7RO TEE 755 846 831 804 8211 433 832
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3. SK Tim Survei Kepuasan Masyarakat

JMaks Sangasangs Dalgm RL14 TelpJ0641) 671506 httpossngasangs, kutsikarisnegarakabgoad,

PEMERINTAH KABUPATEN KUTAI KARTANEGARA

KECAMATAN SANGASANGA

SANGASANGA

Menimbang

Nomor; B- 045/ Kug. S5/SK. Camat/Pelum /500,14.3/01/2024

TENTANG

PEMBENTUKAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR CAMAT SANGASANGA

KABUPATEN KUTAI KARTANEGARA TAHUN 2024

CAMAT SANGASANGA KABUPATEN KUTAI KARTANEGARA,

Babwa seaual ketentuan Pasal 1 Peesturan Menterd Pondayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahur 2017 tentang
Pedoman Penyuaunan Survel Kepuagan Magyarakat Unit Peryelenpgara
Pelayanan Publik setiap penyelenggara pelayanan publix wajib melakukan
survel kepuasan magyarakat secara berkala minimal 1 (2atu) kali setahun

untuk memperoleh indeks kepuasan masyarakat;

Bahkwa untux ketertiban dan kelancaran pelakaanzan keglatan sebagalmana
dimaksud dalam huruf . perlu dibentuk Tim Survei Kepuasan Masyarakat:

Bakwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud dalam huruf 2
dan buruf b, perlu menetapkan Keputugan Camat Sangasanga tentang
Pembentukan Tim Survel Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelavanan Publik
pada Pemerintah Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanepara
Tahur 2024,

Nadang:Nndang Nomor 27 Tahun 1959 bokans Esuetapsn Undane-Undans
Darurat Nomor 3 Tahun 1953 tentang Pembentukan Dacrah Tingkat [1 di
Kalimantan Tamwr, (Lembscan, Negara Republik lodonesia Tahuo 1953
Nomor 9) sebagal Undang Undang (Lembaran Negara Republik Indonesta

Tahun 1959 Nomer 72, Tasbahan Lembaran Nepaea Bepublly Indonesis
Namor 1820);

Undang-Undang Nomer 25 Tahun 2009 temtang Pelayanan Publis
(Legnbaan Negara Repuliik Indonesia Tabun 2009 Nomor 112, Tambabian
Lombaran Negara Republik Indagels Nomor 5038);
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KEDUA

KETIGA

KEEMFAT

KEL[MA

Tugas lim sebaEaimans dimaksisd poda dikbum BES&TY melaksamnakan

tugas-tugas sebagai berdkut:

A, Melakukan perencanaan peralapan, pelakaanaan, pengalakan dats dan
penyaian hagl sareei;

b Melakiukan kaordinaai denpar pabian kerja Sinatanal dalam pelakaanaan

suarven
e Menstapkan feknik surved; dan
& Melapmcian basl elabsanman survei hepasda Bugall melalui dxkslada
Daarzh
Tim dalam melbsanaban fugss banes sspansis bempedaman kapada
hesentuan PATATLIAR Rerundang undangan vang bevlaky Gan aecard DeLsala
gan. begeniang melaporkan basl pelabsanaan kegiatan kepada Bupabi

miglalul Sekretarts Daerak:

Blapa vang kil akilt ditetapsanngs Bepabusan, i dibabankan. s
Apggaran Pendapatan dan Delanja Daerah Eabupaten Kutal Kartanegara
Tabug AR3%

Bepumsan ini beraku sefalk fanggal ditetapkannya sampal dengan
bemkhicnes Tahun Anpeacan 224 Recuali bechall peoubahan b
heutusan. nl.

Ditetapkandl @ Sangasanga
Fadatanggal : 10Jamuari 2024

Lidmrdsisngars Eromon Lickrorak Uikh
LR A AL A R

RATTLASIRAATR DACTRLAS S AL 5 foa kES;
Porrabys prghosi | E

Tembusan disamapalean beaada [tk

L Hapati Eumi Kacanegam di [enggamang

2. Sekretaris Daerah Kabupaten Kutai Kartanegara di Tenggarong
3. Maging maaing anggnta Tiem

4. Arsip
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Lampiran

Keputusan Camat Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara
Tanggal 10 [anuari 2024
Nomaor. ; B-045/ Kec, 55/5K. Camat/Pelum/500.14.3/01/2024

Tentang Pembentukan Tim Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Publik Pada Pemerintah Kecamatan Sangasanga Kabupaten Kutai Kartanegara

Tahun 2024

SUSUNAN PERSONALIA

Camat Sangasanga

II. Penanggungiawal. : Sekretaris Camat Sangasanga

Il Kefua Kasi Pelayanan Umum Kecamatan Sangasanga
IV. Wakil Eetua Kasi Pemerintahan Kecamatan Sangasanga
V. Sekretaris Kasubbag Umum Ketatalaksanaan
VI. Angpota 1. Kasi Trantih Kecamatan Sangasanga
2. Kasi PMD Kecamatan Sangasanga
3. Kasi Kessos Kecamatan Sangasanga
4, Kasubhag Penyusunan Program dan Keuangan
5. Semua Lurah Sekecamatan Sangasanga
6. Petugas Paten Kantor Camat Sangasanga
7. Petugas Padu Desk Semua Kelurahan
Latandatangnns Secam Elekwond: Oleh
CAMAT SANGASANGA
MUBLAMBAD DACHRIANEY AL 5 Sos, M 51
Prewn b T aghae | A
&
e sartaLa W B S e e e e § T
bonges ——mm=—— % rhtralh — . —
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4. Dokumentasi Survei IKM

alat . Dokumen ini ditandatangani secara elektronik menggunakan Sertifikat Elektronik yang diterbitkan oleh
Sertifikasi

bangga > Bal
,n melayani Ber AKHLAK
bangsa e N

Elektronik Balal Sertifikasi Elektronik (BSE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN)
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