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BABI

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  mengikutsertalran

masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai  upaya membangun sistem

penyelenggaraan   Pelayanan   Publik   yang  adil,   transparap   dan  akuntabel.   Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanj utan.

Se]1a  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

Kepunsan   Masyarakat   (SKM)   Unit   Penyelenggara  Pelayanan   Publik.   Pedoman   ini

memberikan ganibaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalan

pehilaian kineria pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9

(sembilan)unsuryangberkaitandenganstandarpelayanan,saranaprasarana,sertakousultasi

pengaduan.
Untuk mengetahui sejauh mana kunlitas pelayanan Dinas Lingkungan Hidup sebagai

salah satu penyedia layanan publik di Proviusi Jawa Tengah, maka perlu diselenggarckan

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  dilckukan pengukuran  atas  kepunsan  masyarakat.  Hasil  SKM yang  didapat

merangkum  data dan  informasi  tentang tingkat  kepuasan masyarckat.  Dengan  elaborasi

metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kunlitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil  survei  ihi  akan  digunakan  sebngal  bchan  evaluasi  dan  bahan  masukan  bagi

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbalkan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan
dan tuntutan masyarakat atas hck-hck mereka sebagai warga negara dapat telpenuhi.

8.  Dasar Pe]aksanaan 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 Tchun 2009 tentang Pelayanan Publik.



3.   Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

C.  Maksud dan Tujuan

Tujuan  pelaksanaan  SKM  adalah  untuk mengetahui  gambaran kepunsan  masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas

pelayanan yang telah diberikan oleh Dinas Lingkungan Hidup.
Adapun sasaran dilakukarmya SKM adalah :

1.   Mendorong  partisipasi  masyarakat  sebagai  pengguna  layanan dalam  menilai  kinelja

penyelenggara pelayanan;

2.   Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan

publik;

3.   Mendorong  penyelenggara  pelayanan  publik  untuk  menjadi  lebih  inovatif  dalani

menyelenggarakan pelayanan publik;

4.   Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhndap pelayanan publik yang

diberikan.

5.   Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

6.   Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam penyelenggara

pelayanan publik;
7.   Diketchui kineria penyelenggara pelayanan yang telah dilcksanakan oleh unit pelayanan

publik secara periodik;

8.   Sebagai bchan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang

perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;
9.   Diketahui indeks kepunsan masyarckat secara menyelumh terhadap hasil pelaksanaan

pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;
10. Memacu   persaingan   positif,   antar   unit   penyelenggara   pelayanan   pada   lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

11. Bagi masyarakat dapat diketahui ganibaran tentang kinelja unit pelayanan.



BABH

PENGUMPULAN DATA SKM

A.  Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Lingkungan Hidup

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.  Tim pelaksana

Survei Kepunsan Masyarakat (SKM) Dinas Lingkungan Hidup adalah tim yang sesuni DPA

pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2021 (sebagaimana
terlanpir).

8.  Metode pengumpu]an Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan e-kuesioner (tautan dan kode

QR) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuni

dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima

berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor I 4 Tahun 20 1 7 tentang Pedoman Survei

Kepuasan  Masyarakat  Unit  Penyelenggara  Pelayanan  Publik.  Kesembilan  unsur  yang

ditanyakan dalam kuesioner SKM Dinas Lingkungan Hidup yaltu :

1.   Persyaratan :   Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

j enis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
2.   Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan

bagi pemberi dan penerima pelayanan, temasuk pengaduan.

3.   Waktu penyelesaian  : Walchi pelayanan adalah jangka walchi yang diper]ukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jehis pelayanan.

4.   Biaya/ tarif : Biaya/ tarifadalah ongkos yang dikenckan kepada penerina layanan dalam

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besamya ditetapkan

berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5.   Produk spesifikasi jenis pe]ayanan  : Produk spesifikasi jehis pelayanan adalah hasil

pelayanan yang diberikan dan diterima sesual dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ihi merupakan hasil dari setiap spesifikasj jenf s pelayanan.

6.   Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelcksana adalch kemanipuan yang harus dimiliki

oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, kctrampilan 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 pengadunn dan tindak lanj ut.

9.   Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakal sebagal alat

dalam mencapal maksud dan tujuan. Prasarana adalch segala sesuatu yang merupakan

penunjang utama terselenggaranya suatu proses (uscha, 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 jani dan

hari  kerja  masing-masing  UPP.  Sedangkan  pengisian  kuesioner  dilakukan  sendiri  oleh

responden sebagai penerima layanan dan hasilnya terekap secara otomatis pada aplikasi

SIJALAK KOAR. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas

himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

D.  Waktu Pe]aksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka walrfu periode tertentu yaitu 3  (tiga)

Bulan (triwulan). Penyusunan indeks kepuasan masyarakat   memerlukan walchi selama 3

(tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No.     Kegiatan

1      Perencanaan / Persiapan

2      PengunpulanData

3      PengolahanData

4      Analisis

5      Penyajian/ Pelaporan

Waktu Pelaksanaan

02 s.d 14 Janunri 2023

16 Januari s.d 25 Maret 2023

26 s.d 27 hdret 2023

28 s.d 30 Maret 2023

3 1 Maret 2023

E.  Penentuan Jumlah Responden

Dalam  penentuan  responden,  terlebih  dahulu  ditentukan jumlah  populasi  penerima

layanan  Oumlah pemohon)  dari  seluruh jenis  pelayanan  pada Dinas  Lingkungan Hidup

berdasarkan  periode  survei  sebelumnya.  Selanjutnya responden  dipilih  secara  acak  dari

setiap jenis pelayanan besaran sanpel dan populasi menggunakan tabel sanpel dari Krejcie

and Morgan. Berdasarkan kebijakan Sekretaris Daerah Kota Surakarta, jumlali responden

minimal yang harus dipenuhi oleh OPD sebagai Unit Pelayanan Publik sebanyak minimal

100 responden.
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BABm
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A.  Jumlah Responden SKM

Berdasarkan  hasil   pengumpulan  data,  junlah  responden  penerima  layanan  yang

diperoleh yaitu 136 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

TERETK INDRATOR    +`.;.:i``L    -        "    '-¥  #§c...,,_\•ffi§ I',S;,,-,,-?i- PERSHNTASE

1 Pendidikan S1 53 38.97%

2 Pendidikan SMA/sederajat 29 21.32%

3 Pendidikan S2 20 14.71%

4 Pendidikan D3 15 11.03%

5 Pendidikan SNI/sederajat 9 6.62%

6 Pendidikan SMK/sederajat 7 5.15%

7 Pendidikan S3 2 1.47%

8 Pendidikan SD/sederajat 1 0.74%

9 Pekebaan PNS 36 26.47%

10 Pekeban Wirausaha 34 25%

11 Pekeljaan Lalmya 34 25%

12 Pekeriaan Swasta 32 23.53%

13 Jehis Kelanin L 95 69.85%

14 Jenis Kelanin P 41 30.15%

15 Jenis Layanan Penimbangan Sanpah 34 25%

16 Jenis Layanan Pelayanan Umun 24 17.65%

17 Jenis Layanan

Pemungutan RetribusiPelayananPersampahanAlebersihan(RPPAI)danRetribusidi CarFreeDay(CFD)

16 11.76%

18 Jenis Layanan Pemohonan Magang Kelja 8 5.88%

19 Jehis Layanan
Pelayanan Data dan InfomasiLingkungan

8 5.88%

20 Jenis Layanan Penebangan Pohon 7 5.15%

21 Jenis Layanan Penel itian Mchasi swa 7 5.15%

22 Jehis Layanan Perempelan Pohon 7 5.15%

23 Jenis Layanan
Peminjaman Taman / RunngPublik

5 3.68%



24 Jenis Layanan

Pelayanan Permohonan SuratPemyataanKesanggupanPengelolaandanPemantauanLingkunganHidup(SPPL)

5 3.680/o

25 Jeris Layanan

Pelayanan PermohonanPemeriksaanFormulirUKL-UPL

4 2.94%

26 Jenis Layanan

Standar Pengawasan KetaatanPenanggungJawabUsahadan/atauKegiatan

2 1.47%

27 Jenis Layamn
Layanan Pinjam Pakai ToiletKontainer

2 1.47%

28 Jenis Layanan Koordinasi / Konsultasi 2 1.47%

29 Jenis Layanan Keba Sama / Kunjungan Keba 2 1.47%

30 Jenis Layanan

Persetuj un TekhisPengunpulanLimbah 83SkalaKota

2 1.47%

31 Jenis Layanan
Persetujuan Teknis PemenuhanBakuMutuAirLimbah

1 0.74%

8.  Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM melalui SIJALAK KOAR diperoleh hasil sebagai berikut :

Nilai Unsur Pelayanan

IKM per

unsur
3.34             3.4             3.24            3.76           3.37           3.41

Katego ri           8            8            8            A            8            8

"Unit
Layanan

85.87 @aik)

3.46            3.71            3.24

BAB



BAB IV

ANALISIS HASII. SKM

A.  Analisis Permasa]ahanKelemahan 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

tertinggi meliputi:

1.      U4.     Biaya/tarifdenganmutupelayanan

Dengan kekuatan Tidak ada biaya (gratis)

2.      U8.     Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan mutu pelayanan

Dengan kekuatan Penanganan pengaduan texpantau melalui ULAS dan sosial media

kemudian segera ditindaklanjuti dalam grup keria Dinas Lingkungan Hidup Kota

Surakarta

3.      U7.     Perilaku pelaksana dengan mutu pelayanan

Dengan kekuatan Petugas dalam memberikan pelayanan ramah dan santun

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

1.     U3.      Waktupenyelesaian denganmutu pelayanan

Dengan kelemahan Evalunsi terhadap standar waktu pelayanan belum rutin dilkukan

dan   direkomendasikan   dengan   perbaikan   bempa   Mereviuw   secara   berkala

ketercapaian standar waktu pelayanan

2.     U9.      Sarana dan prasarana dengan mutu pelayanan

Dengan     kelemchan    Belum     tercukupinya     fasilitas     yang     memadai     dan

direkomendasikan dengan perbaikan berupa Diperlukan pengadaan anggaran untuk

pehingkatan sarana dan prasarana
3.     U1.      Persyaratandenganmutupelayanan

Dengan kelemahan Dengan berlakunya UU Cipta Ketia, terdapat perubahan dalam

persyaratan  dan  alur pelayanan  dan  direkomendasikan  dengan  perbaikan berupa
Perubahan persyaratan dan alur pelayanan perlu disosialisasikan

8.  Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalan rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik.  0leh karena it`L basil analisa ini
dibuatkan  dan  direncanakan  tindak  lanjut  perbaikan.  Rencana  tindak  lanjut  perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulal dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Rencana tindak lanjut berdasarkan rekomendasi hasil  Survei Kepunsan Masyarakat 3

(tiga) unsur terendah periode 01 Januari s.d 30 Maret 2023 pada Dinas Lingkungan Hidup

tercantum dalam tabel berikut:



TABEL RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKh4

No. Prioritas Uusur ProgramAIegiatan Waktu
PenanggungJawab

1 U3. Waktu Melakukan internalisasi 2023 Sekretaris

penyelesaian waktu pelayanan kepada Dinas

semua pelaksana yang terlibat Lingkungan

serta melakukan monitoring Hidup Kota

atas peneraparmya Surakarta

2 U3. Waktu Dilakukan pembekalan atau 2023 Sekretaris

penyelesaian diklat pengembangan DLH

pelayanan prima untuk

petugas pelayanan

3 U9. Sarana dan Diperlukan 2023 Kasubag

prasarana pengadaan/anggaran untuk Administrasi

peningkatan sarana dan dan Umun

prasarana DinasLingkunganHidupKotaSurakarta

4 U9. Sarana dan Perbaikan sarana prasarana 2023 Sekretaris

prasarana DLH

5 U1. Persyaratan Dilakukan perbaikan / 2023 Sekretaris

kcordinasiterkaltjehis DLH

layanan yang diberikan

C.  Tren Nilai SKh4

Untuk membandingkan indeks kinelja 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

evalunsi kepunsan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang

telahdiberikanpenyelenggarakepadamaayarakatsertakineriadaripenyelenggarapelayanan

publik.  Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Lingkungan Hidup  dapat dilihat
melalui grafik berikut :
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Berdasarkan tabel  di  atas,  dapat  disimpulkan bahwa teljadi  konsistensi  peningkatan

kinelja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022 Triwulan I hingga tahun 2023

Triwulan I pada Dinas Lingkungan Hidup.



BABV

KESIITULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepunsan Masyarakat (SKM) selama satu periode 01

Januari s.d 30 Maret 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.   Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Lingkungan Hidup, secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang Baik dengan hilai SKM 85.87.

2.   Uusur pelayanan yang temasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu

U3 Waktu penyelesaian, U9 Sarana dan prasarana, UI Persyaratan.

3.   Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi U4 Biaya / tarif, U8 Penanganan

pengaduan, saran dan masukan, U7 Perilaku pelaksana.

Kota Surakarta, 30 Maret 2023

KEPALA DINAs LINGKUNGAN HIDur



LAMPIRAN
1.   Kuesioner  (PRINT CONTOH KUESI0NER)

g
SUR`v'E;  KEPuASAN  [,lASYARAKAT

PER;ODE  SKI.I     Tr,wular\  I  Taliuii  2023  (01  Jartuart 2023  s,'c!  31  Mare-i  20::I I

I  .    it, rid, a.*an peL.val=an i_.hmm I  `

`'`   ,    vm_trya^f.



2.   Hasi] O]ah Data SKM (PRINT OLAH DATA)

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1" perunsur 3.34 3.4 3.24 3.76 3.37 3.41 3.46 3.71 3.24

MutuKinerja 8 8 8 A 8 8 8 A 8

Prioritaspeningkatankualitaspelayanan

3 5 1 9 4 6 7 8 2

Skor KM Total : 85.87

Baik

Mutu Pelayanan :

Nilai Ni]ai Nilai IntervalKonversiaur) Mutu RInerjaUnitPelayanan

Persepsi Interval (N|) Pelayanan

1 1,00 -2,5996 25,00 - 64,99 D Tidck Baik

2 2,60 - 3,064 65,00 -76,60 C KurangBaik

3
3'0644 -3,532

76,61 -88,30 8 Balk

4 3,5324 -4,00 88,31  -100,00 A Sangat Balk


