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KATA PENGANTAR

Program Pembangunan Nasional (Propenas) mengamanatkan perlunya
melakukan kegiatan pelayanan publik yang berkualitas baik dari perspektif akuntabilitas,
transparansi dan supremasi hukum sebagai wujud Good Governance. Keberadaan
pelayanan publik sekaligus jawaban atas kebuluhan dasar masyarakat atau pun hak atas
sefian warga negara tintiik mendanatkan harang, jasa dan pelayanan administrasi vang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Ombudsman Republik indonesia sebagai pengawas pelayanan publik, sejak
tahun 2015 telah menetapkan tiga jenis Penilaian terhadap pelayanan publik yang
dilaksanakan oleh Kementerian/Lembaga dan Pemerintah Daerah yang didasarkan pada
Undang-Undang Nomor 25 lahun 2009 tentang Felayanan Fublik. Iiga jenis penilaian
tersebut yaitu mencakup penilaian Kepatuhan Standar Pelayanan Publik, penilaian
Indeks Persepsi Maladministrasi dan penilaian Kompetensi Penyelenggara Pelayanan
Publik. Sementara itu, salah satu upaya untuk melihat kualitas penyelenggaraan
pelavanan publik diantaranya vaitu Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Oleh karena itu, kegiatan penyusunan Hasil SKM Pemerintah Kabupaten
Wonosobo Tahun 2023 sangat penting dilakukan sebagai bahan evaiuasi di tahun
berikutnya. Hal tersebut juga didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birckrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Fenyusunan Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Felayanan Publiik dan
Peraturan Bupati Wonosobo Nomor 18 Tahun 2023 tentang Pedoman Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Wonosobo. Semoga
Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Kelurahan Kaliwiro Periode Oktober -
November Tahun 2023 ini dapat diterima dan bermanfaat

Penata
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BAB |
PENDAHULUAN

A LATAR BELAKANG MASALAH
Sesuai amanat Pasal 40 Peraturan Daerah Kabupaten Wonosobo

Nomor 5 Tahun 2022 tentang Pelayanan Publik, menyebutkan keterlibatan
masyarakat dalam Pelayanan Publik tidak hanya melalui kegiatan Survel
Kepuasan Masyarakat (SKM) saja namun dimulai sejak proses penyusunan
dan perumusan kebijakan Standar Pelayanan hingga pembahasan hasil
Rencana Tindak Lanjut (RTL) SKM melalui berbagai macam bentuk Forum
Konsultasi Publik (FKP) dengan siklus yang berulang/berkelanjutan untuk
mencapai kualitas pelayanan prima

Dalam rangka menjawab tuntutan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik yang terus meningkat, setiap penyelenggara pelayanan
publik wajib mengikutsertakan masyarakat untuk berpartisipasi dan
bekerinsama salah satunya melalui kegiatan SKM untuk mengukur kualitas
pelayanan langsung.

Oleh karena itu Kelurahan Kaliwiro sebagai Unit Penyelenggara
Pelayanan (UPP) yang menyelenggarakan aktivitas pelayanan langsung
kepada masyarakat. Sedangkan pelayanan langsung secara luas juga
cigunakan oleh masyarakat seperti layanan konsuitasi, data dan informasi
maupun identitas kependudukan.

Sesuai dengan Keputusan Kepala Kelurahan Kaliwiro Nomor
060/332/2022 tentang Standar Pelayanan di Lingkungan Kelurahan Kaliwiro
Kecamatan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo vang menetapkan 23 jenis [avanan
pada Unit Kerja tersebut memerlukan umpan balik atau penilaian kepuasan dari
penerima layanan untuk menyusun rencana lindak ianjul perbaikan kualilas
layanan yang diselenggarakan berdasarkan data hasil survei ¢ sehingga
perumusan kebijakan penyelenggaraan pelayanan Kelurahan Kaliwiro dapat
menjawab kebutuhan masyarakat dengan tepat sasaran.

Mulai Tahun 2023 pelaksanaan kegiatan SKM pada tahap pengumpulan
data survei menggunakan Aplikasi SKM WONOSOBO sesuai arahan dalam
Surat Edaran Bupati Wonosobo Nomor 080/0575/0rg yang mengatur
mengenai kewaiiban penaumpulan data SKM secara digital. Proses tersebut
untuk mengoptimalkan keterukuran SKM guna mendorong keterbukaan
informasi publik atas hasil SKM yang dapat diakses seliap saal guna
meminimalisir upaya-upaya manipulasi data survei karena etos kerja yang
cenderung mempertahankan status quo (resistance to change) dan budaya
tidak menyukai risiko (risk aversion).




B. MAKSUD DAN TUJUAN

Maksud dar kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) ini adalal

tersusunnya Laporan Hasil Survel Kepuasan Masyarakal Kelurahan Kalwiro
Periode Oktober - November Tahun 2023 untuk merumuskan kebijakan dan
menentukan upaya perbaikan kualitas penyelenggaraan pelayanan berbasis
data Sedangkan tujuan pelaksanaan kegiatan SKM meliputi.
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Mendorong partisipasi masyarakal sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan di lingkungan Kelurahan Kaliwiro;
Mendorong pelaksana pelayanan untuk selalu menjaga kualitas pelayanan
publik sesuai dengan kebijakan Standar Pelayanan yang telah ditetapkan;
Mengetahui kelemahan alau kekuatan pelayanan publik Gi nngungan
Kelurahan Kaliwiro berdasarkan data hasil survei yang terukur menurut
metode ilmiah untuk mencerminkan persepsi kepuasan pengguna layanan
dari jumiah sampel tertentu;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diselenggarakan oleh Kelurahan Kaliwirc; dan

Mendorong pengambilan keputusan yang tepat dalam penetapan
kebijakan perbaikan kualitas layanan melalui perumusan rencana tindak

lanjut berlandaskan data hasil survei.

C. JENIS LAYANAN DAN UNSUR SURVEI

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk mengetahui

kualitas penyelenggaraan pelayanan publik atas persepsi kepuasan pengguna
layanan dilakukan dengan melihat unsur-unsur berikut:

No Unsur SKM

—

Persyaratan

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Waktu Penyelesaian

Biaya/Tarif

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Sarana dan Prasarana

O |0 |~ [ | & | KN

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Tabel |. Unsur Survei




No

Kegiatan

Waktu Pelaksanaan

Menetapkan tim pelaksana SKM

Minggu Il September
2023

2 | Menentukan besaran dan teknik penarikan | Minggu | September
sampel 2023 - Minggu IV
Seplember 2020
3 | Melaksanakan pengumpulan data survei Minggu | Oktober 2023

- Minggu IV November
2023

Minggu | Desember
2023

4 | Mengolah data hasil survei

Minggu | Desember
2023

5 | Menganalisis hasil survei

6 | Menyusun rencana tindak lanjut perbaikan Minggu | Desember
layanan 2023

Minggu | Desember
2023

7 | Menyajikan dan melaporkan hasil survei

Minggu | Desember
2023

Tabel IV. Waktu Pelaksanaan Kegiatan

8 | Mempublikasikan hasil survei

D. PENENTUAN JUMLAH RESPONDEN

Jumiah responden yang dibutuhkan untuk menghasilkan persepsi
kepuasan pengguna layanan merupakan jumlah sampel yang tercermin dari
jumiah populasi untuk periode tertentu yang ditargetkan guna mengetahui
kuailas Kinerja penyeienggaraan peiayanan pubiik.

Populasi yang dimaksud dalam SKM adalah Seluruh Masyarakat atau
pengguna layanan yang memanfaatkan setiap jenis layanan sesuai Standar
Pelayanan yang telah ditetapkan oleh penyelenggara layanan.

Sampel vana dimaksud dalam SKM adalah bagian dari masvarakat atau
pengguna layanan yang dapat mewakili persepsi tingkat kepuasan layanan
untuk setiap jenis layanan sesuai Standar Pelayanan yang telah ditetapkan
oleh penyelenggara layanan.

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan,
yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing Unit
Pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel dan populasi dihitung
menggunakan rumus:



S={A2 N P QWd2 (N-1)+A2 P

Q)
mana
S = jumlah sampel
A2 = lambda (faktor pengali) dengan dk=1, taraf kesalahan bisa 1 %, 5 %,
10 %
N = populasi
d = 00

P (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

Jumlah keseluruhan populasi pengguna layanan Kelurahan Kaliwiro
yang berhasil terdata sebagai populasi pengguna layanan dalam Aplikasi SKM
WONOSOBO selama Bulan Oklober - November 2023 adalah 42 pengguna
layanan, oleh karena itu diketahui target jumlah sampel yang dibutuhkan
berdasarkan rumus perhitungan di atas adalah 37 responden.

Sedangkan sampel yang berhasil dikumpulkan adalah 3/ responden
atau 97% dari target sampel yang seharusnya dicapai. Persentase keterlibatan
publik dari sebagian pengguna layanan yang bersedia untuk ikut berpartisipasi
dalam kegiatan SKM tersebut pada kategori Sangat baik, akan tetapi masih
nerlu ditingkatkan kembali untuk mengetahui persepsi kenuasan pengguna
dengan akurasi data yang diharapkan sehingga perbaikan dan peningkatan
kualitas layanan dapat diselaraskan antara kemampuan pelayanan dengan
keinginan masyarakat.
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BAB Il
PENGOLAHAN DATA SURVEI

A. RESPONDEN SURVEI
Berdasarkan data hasil survei pada aplikasi SKM WONOSOBO
diperoleh 37 responden yang bersedia ikut berparlisipasi dalam pengisian
survei dan total keseluruhan 42 nenaaiuna lavanan Kelurahan Kaliwira

Kabupaten Wonosobo selama Bulan Oktober - November 2023 dengan rincian

karakteristik demografi responden sebagai berikut:

1. Jenis kelamin responden survei pada layanan Kelurahan Kaliwiro
Kecamatan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo selama Bulan Juli - September
2UZ3 aiaominasi oleh responden laki-lakl yaitu 20 orang pengguna layanan,
sedangkan sisanya 17 orang responden merupakan pengguna layanan
perempuan,

SALES

Perempuan; 17;
46% Lakl - Lakl: 20

%l

Grafik |. Jenis Kelamin Responden

2. Usia responden survei pada layanan Kelurahan Kaliwiro Kecamatan
Kaliwiro Kabupaten Wonosobo selama Bulan Oktober - November 2023
didominasi oleh pengguna layanan pada rentang usia 36 - 45 Tahun
sebanyak 15 orang;
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Usia Responden

Grafik Il. Usia Responden

3 Pendidikan terakhir responden survei pada layanan Kelurahan Kaliwiro
Kecamatan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo selama Bulan Oktober
November 2023 didominasi oleh pengguna layanan dengan pendidikan
SMA sebanyak 14 responden; dan

Pendidikan Responden

Grafik Ill Pendidikan Terakhir Responden
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Kaliwiro Kabupaten Wonosobo selama Bulan Oklober - November 2023
digominasi oleh pengguna layanan Wirausaha sebanyak 15 responden

Pekerjaan Responden
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Grafik IV. Pekerjaan Responden

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

Indeks Kepuasan Masyarakat atau IKM merupakan nilai yang muncul
dari hasil survei atas kerjasama antara penyelenggara dengan penggunz
layanan untuk mengetahu tingkat kepuasan publik atas layanan yang
didapatkan dengan mengonfirmasi 9 (sembilan) unsur survei berdasarkan
metode yang telah ditetapkan.

Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan
dalam setiap perianvaan pilihan berganda Bentuk pilihan iawaban oertanvaan
kuesioner bersifat kualitatif untuk mencerminkan tingkat kualitas pelayanan
Tingkat kualitas pelayanan dimulai dari sangat baik/puas sampai dengan tidak
baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam 4 (empat) kategori, yaitu:

a. Tidak baik, diberi nilai persepsi 1,
D. Kurang baik, diperi niiai persepsi 2,
c. Baik, diberi nilai persepsi 3; dan

d. Sangat baik, diberi nilai persepsi 4.

Guna mengetahui kelemahan dan kekuatan penyelenggara pelayanan
oublik. masing-masinag nilai unsur dapat dilihat respon atas tingkat

kepuasannya melalui data berikut:
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1. Persyaratan (u1)

Skala Penilaian

Pilihan Jawaban

Frekuensi Jawaban

1 Tidak Sesuai 0
2 Kurang Sesuai 0
k| Qecnai 15
4 Sangat Sesuai 22

Tabel V. Jawaban Survei Terhadap Unsur Persyaratan

DelUdsaikall  (ekdpiiuiast daia  hasil

sulvel pada  Tavei V

menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 15 responden
berpendapat bahwa persyaratan pelayanan yang disampaikan dalam
Standar Pelayanan sangat sesuai, sedangkan 22 lainnya berpendapat
sesual.

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur (u2)

Skala Penilaian

Pilihan Jawaban

Frekuensi Jawaban

1 Tidak Mudah 0
2 Kurang Mudah 0
3 Mudah 16
4 Sangat Mudah 21

~ Tabel VI. Jawaban Survei Terhadap Unsur Sistem. Mekanisme dan

Berdasarkan rekapitulasi data hasil

Prosedur

survei pada Tabel VI

menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 21 responden
berpendapat banwa prosedur pelayanan yang disampaikan dalam Standar
Pelayanan sangat mudah, sedangkan 16 lainnya berpendapat mudah.

3. Waktu Penyelesaian (u3)

Skala Penilaian Pilihan Jawaban Frekuensi Jawaban
1 Tidak Cepat 0
2 Kurang Cepat 0
3 Cenat 17
4 Sangat Cepat 20

Tabel VII. Jawaban Survei Terhadap Unsur Waktu Penyelesaian

14



Berdasarkan rekapitulasi data hasil survei pada Tabel VII
menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 17 responden
berpendapat bahwa waktu penyelesaian pelayanan yang diberikan cepat,
sedangkan 20 lainnya berpendapal sangal cepat.

. Biayal/Tarif (ud)
Skala Penilaian Pilihan Jawaban Frekuensi Jawaban
1 Sangat Mahal 0
2 Cukup Mahal 0
3 Miirah 1
4 Gratis 36

Tabel VIII. Jawaban Survei Terhadap Unsur Biaya/Tarif

Dl Udsdl kall

Iekapiivias  Jdaid

nasi

sul vel

pada  Tabei Vil

menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 36 responden
berpendapat bahwa biayaltarif layanan yang disampaikan dalam Standar
Pelayanan adalah gratis, sedangkan 1 lainnya berpendapat jika biayaftarif
layanan yang ada adalah murah.

- Produk Layanan (u5)

Skala Penilaian

Pilihan Jawaban

Frekuensi Jawaban

]
1

Al V=t
Hiuan wooual

~
W

2 Kurang Sesuai 0
3 Sesual 18
| 4 Sangat Sesual | 9

Tabel 1X. Jawaban Survei Terhadap Unsur Produk Layanan

Berdasarkan rekapitulasi data hasil survei pada Tabel IX
menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 19 responden
berpendapat bahwa produk layanan yang dibenkan sangat sesual dengan
apa yang tercantum dalam Standar Pelayanan, sedangkan 18 lainnya

berpendapat sesuai.
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6. Kompetensi Pelaksana (u6)

Skala Penilaian Pilihan Jawaban Frekuensi Jawaban
1 Tidak Kompeten 0
2 Kurang Kompeten 0
1 Komnaten 14
4 Sangat Kompeten 23

Tabel X. Jawaban Survei Terhadap Unsur Kompetensi Pelaksana

Deidasdingn  1ekdpiiviasi daia s sulvel pada  Tauel K
menunjukkan mayeritas pengguna layanan atau sebanyak 23 responden
berpendapat bahwa petugas pelayanan yang melaksanakan/memberikan
layanan sangat kompeten, sedangkan 14 lainnya berpendapat kompeten.

7. Perilaku Pelaksana (u7)

Skala Penilaian Pilihan Jawaban Frekuensi Jawaban
1 Tidak Sopan dan Ramah 0
2 Kurang Sopan dan Ramah 0
3 Sopan dan Ramah 9
4 Sangat Sopan dan Ramah 28

Tabel XI. Jawaban Survei Terhadap Unsur Perilaku Pelaksana

Berdasarkan rekapitulasi data hasil survei pada Tabel XI
menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 28 responden

vu-lﬁn.-\l- e hu s ] ek

u\.n Hl-rl Il A b B

Fuluuﬂs PU!MJ A

Anan }rnf\g mﬁlr:l.-c-qnnqun fﬂ\nmhnnhnn

layanan sangat sopan dan ramah, sedangkan 9 lainnya berpendapat sopan

dan ramah.

8. Sarana dan Prasarana (u8)

Skala Penilaian

Pilihan Jawaban

Frekuensi Jawaban

1 Tidak Baik 0
2 Kurang Baik 0
3 Raik 7
4 Sangat Baik 30

16




Tabel XIl. Jawaban Survei Terhadap Unsur Sarana dan Prasarana

Herdasarkan rekapiulasi data hasil survel pada label All
menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 0 responden
berpendapat bahwa sarana dan prasarana layanan yang tersedia cengarn
kualitas baik. sedangkan 37 lainnya berpendapat bahwa ketercukupan dan
kialitas sarana dan NrAsSAranAa vana Ada sanaal haik

Pengelolaan Pengaduan (u9)

Skala Penilaian Pilihan Jawaban Frekuensi Jawaban
1 Tidak Ada 0
2 Ada Tetapi Tidak Berfungsi 0
3 Berfungsi Kurang Maksimal 0
- et
4 Dikelola dengan Baik 37 |

Tabel XIIl. Jawaban Survei Terhadap Unsur Pengelolaan Pengaduan

Berdasarkan rekapitulasi data hasil survei pada Tabel X
menunjukkan mayoritas pengguna layanan atau sebanyak 37 responden
Lerpeidapal Laliwa pengeitiaan pengadudl padd reluiaiidgn raiwinu
telah dikelola dengan baik.

Pengukuran menggunakan Skala Likert kemudian dihitung dengan
menggunakan "nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan
Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama
yaitu 0,11, sehingga masing-masing nilai unsur terhadap layanan Kelurahan
Kaliwiro yang diselenggarakan adalah sebagai berikut:

AXIS TITLE

AXIS TITLE

17



Grafik V. Nilai Unsur Survei Kepuasan Masyarakat

untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25
sampai dengan 100, maka hasil rata-rata 9 (sembilan) nilai unsur di atas
sebesar 3.973 dikonversikan dengan nilai dasar 37 dengan hasil IKM sebesar
92.04 termasuk dalam kategori kinerja pelayanan sangat baik dan mutu
nelavanan pada kateaori A

18



BAB IV
ANALISIS HASIL SURVEI DAN RENCANA TINDAK LANJUT

A. ANALISIS HASIL SURVEI

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Kelurahan Kaliwiro Kecamatan
Kaliwiro pada periode Oktober - November 2023 dilakukan untuk menilai
kualitas penvalangoaraan pelavanan nublik herdasarkan umpan balik atau
respon dari pengguna layanan terhadap 23 jenis layanan yang ada. Selama
periode survei tersebut 12 jenis layanan yang ada mendapat permohonan
sebanyak 42 kali proses pelayanan yang diajukan oleh pengguna layanan,
sedangkan 1 jenis layanan lainnya tidak terdapat permohonan.

Dar 42 aktvitas permononan layanan ternitung sebagal wilayan
generalisasi subjek yang akan diteliti atau dipelajari tanggapan kepuasannya
untuk diambil kesimpulan sebagai bahan pengambilan keputusan perbaikan
dan peningkatan kualitas pelayanan di Kelurahan Kaliwiro Kabupaten
Wonosobo. Berdasarkan metode penentuan sampel menurut Kreicie dan
Morgan untuk mengetahui persepsi tingkat kepuasan layanan pada setiap jenis
layanan, maka sampel yang dibutuhkan setidaknya 37 responden dari 42
pengguna layanan yang terdaftar.

Ketercapaian pelibatan pengguna layanan untuk turut berpartisipasi
dalam kegiatan Skivi Kelurahan Kaliwiro Kabupaten VWonosobo sepesar 9/ %
atau sebanyak 37 responden yang telah mengisi formulir survei, sedangkan
kekurangan target sampelnya adalah 12 pengguna layanan untuk mengetahui
persepsi ideal atas kinerja pelayanan publik di Kelurahan Kaliwiro. Dari data
tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin besar persentase capaian
partisipasi publik dalam kegiatan survei maka semakin baik persepsi kepuasan
pengguna layanan yang dimanfaatkan dalam pengambilan keputusan
perbaikan kualitas layanan.
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Grafik VI. Capaian Survei Kepuasan Masyarakal Kelurahan Kaliwiro
Kabupaten Wonoso

= Ist Qtr = 2nd QL n

bo Periode Oktober - November 2023

Dari data yang disajikan pada Tabel Il dapat dicermati bahwa belum
seluruh pengguna layanan yang dilayani di Kelurahan Kaliwiro Kabupaten
Wonosobo tercatat pada Aplikasi SKM WONOSOBO. Sebanyak 1 petugas
layanan pada Kelurahan Kaliwiro Kecamatan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo,
dimana 1 petugas layanan sesuai pada label XIV diantaranya telah melayani
42 pengguna layanan Kelurahan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo selama
periode pencatatan data pada Oktober - November 2023.

Keberhasilan pelibatan masyarakat untuk ikut berpartisipasi dalam
kegiatan SKM masih sangat bergantung nada inaya edukasi vana memerlikan
keterlibatan petugas layanan untuk secara aktif mengajak pengguna layanan
agar mau memberikan umpan balik, saran dan masukan dalam rangka
menyelaraskan keinginan publik dan kemampuan penyelenggara pelayanan.

NO PETUGAS PENGGUNA |[RESPONDEN | KM
1 |TOIF 42 37| 9204
TDTAI. 42 37

L 1

Tabel XIV. Nilai IKM Petugas Layanan

ATEGORI KEPUASAN
Sangat Puas
Puas

Kurang Puas
Tidak Puas
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KATEGORI KEPUASAN

B Sanaal BPuas® Fons
W Kurang szl Tidak Muos

Grafik VII. Kategor Kepuasan Pengguna Layanan Kelurahan Kaliwiro

Sedangkan dari sisi pengguna layanan Grafik VIl menunjukkan bahwa
mayoritas responden survei atau sebanyak 26 responden menyatakan sangat
puas atas layanan yang diberikan, 11 responden menyatakan puas.

Dari hasil analisis di atas dapat diketahui bawah optimalisasi
pelaksanaan kegiatan SKM juga perlu didorong melalui pengembangan sistem
insentif dan disinsentif bagi petugas pelayanan yang berkinerja tinggi atau
sebaliknya. Selain itu masing-masing pimpinan Unit Penyelenggara Pelayanan
juga perlu mendorong petugas layanan untuk menguasai kompetensi
pelayanan yang sesual dengan tugas dan fungst pada masing-masing unit
kerja.

Hasil perhitungan nilai unsur sebagaimana tercantum dalam Grafik V
menunjukkan nilai IKM Kelurahan Kaliwiro Kecamatan Kaliwiro selama survei
pada periode Oktober - November 2023 sebesar 92.04 termasuk dalam
kategori kinerja pelayanan sangat baik, namun beberapa catatan dari hasil
analisis saran dan masukan dari responden sebagaimana tercantum dalam
Lampiran IV utamanya berkaitan dengan unsur sarana dan prasarana terutama
pada ruang tunggu pelayanan dan toilet, maupun unsur penyampaian
Kejelasan Stanaar Felayanan melaiui kegiatan sosialisasi dan peningkatan
kompetensi petugas layanan.

. RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Kelurahan Kaliwiro
Kecamatan Kaliwiro selama survel pada periode Oktober - November 2023
seperti dijabarkan pada poin Indeks Kepuasan Masyarakat di BAB
sebelumnya, perlu dilakukan perbaikan kualitas layanan terutama
diprioritaskan pada 3 nilai unsur terendah untuk ditindaklanjuti berdasarkan
data survei dengan tanda merah nada Grafik VIl sebagai berikut-
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Grafik VIII. 3 Nilai Unsur Terendah

Prioritas perbaikan kualitas layanan Kelurahan Kaliwiro Kabupaten
Wonosobo berdasarkan nilai unsur paling rendah pada unsur Ketiga dan kelima
dengan nilai 3,541 dukuti nilai terendah kedua adalah unsur ke delapan atau
sarana dan prasarana dengan nilai 3,514, sehingga lebih diprioritaskan untuk
dicantumkan dalam Rencana Tindak Lanjut (RTL) hasil survei.

Penyusunan RTL dapat dilakukan dengan memanfaatkan data
sekunder vano bersumber dari saran dan masukan nada formulir survei atau
dari data primer yang bersumber dari penyelenggaraan Forum Konsultasi
Publik (FKP) pembahasan hasil SKM dengan melibatkan stakeholder terkait.
Berdasarkan hasil analisis hasil survei, maka disusun RTL sebagai berikut:

Waktu Pelaksanaan
Prioritas Program/
Ne | ynsur Kegiatan PJ
TWI | TWI | TWII | TWIV | TAHUN

1 | us Heroaikan unsur v v 2UZa | semua
sarana dan Bagian pada
prasarana Kelurahan
pendukung kaliwiro
fasilitas layanan

z V2 remantauan dan v v v v 2024 1 Semua
evaluasi Bagian pada
penerapan Kelurahan
Standar kaliwiro
Operasional
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Prosedur (SOP)
Layanan

3 |US Sosialisasi dan J f 2024 | Semusa
peningkatan Bagian pada
kapasiias Kelurahan
Pelayanan kalmwiro

Tabel XV. Rencana Tindak Laniut

Pelaksanaan RTL sebagaimana Tabel XV dengan memperhatikan
kemampuan Anggaran dan Belanja pada Bagian Kelurahan Kaliwiro selaku
unit kerja yang melaksanakan tugas pelayanan di Kelurahan Kaliwiro. Adapun
unsul yang tempunyai Diigi lnggi seiain iga ial lerenidai | sebagan narnd
dimaksud di atas, minimal untuk dipertahankan kualitasnya atau lebih
tingkatkan lagi dalam rangka mencapai predikat pelayanan prima.

. TREN NILAI SURVEI

Tren nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) memuat analisis survei
yang memberikan gambaran perbandingan atas hasil survel tahun
sebelumnya. Pada Tahun 2022 merupakan langkah awal implementasi
kebijakan Standar Pelayanan di lingkungan Kelurahan Kaliwiro Kecamatan
Kaliwiio, selingga di tahun tersebul nvial dilaksanianan regiaial SRV uniun
mengukur kinerja penyelenggaraan pelayanan berdasarkan umpan balik dari
pengguna layanan Kelurahan Kaliwiro Kecamatan Kaliwiro.

Chart Title

93.4 93.26
93,2
o3
928
926
924

92.2 92,04
92

91.8
G916

Tahun 2022 Tahun 2023

mSeries 1 ®Series 2 ®Series 3

Grafik 1X. Tren Hasil SKM Kelurahan Kaliwiro
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Berdasarkan data pada Grafik IX diketahui bahwa nilai IKM Kelurahan
Kaliwiro Kecamatan Kaliwiro pada periode Oktober - November 2023
mengalami penurunan sebesar 1,22 poin. Hasil surver di atas, telan
menunjukkan bahwa kinerja penyelenggaraan layanan Kelurahan Kaliwiro
dalam kurun waktu dua tahun tersebut telah berhasil menunjukkan perubahan
predikat pelayanan pada kategori sangat baik di Tahun 2022 bertahan sangat
haik di Tahiin 2023

Meskipun demikian, mempertahankan bukanlah sesuatu yang mudah
oleh karena itu dibutuhkan kerja sama yang baik dari masyarakat selaku
pengguna layanan maupun pelaksana pelayanan, masing-masing telah diatur
hak dan kewajibannya sesuai kejelasan yang tertuang dalam Standar
Felayanan.
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BAB V
PENUTUP

A KESIMPULAN _
Berdasarkan analisis univariat terhadap hasil survei atas kinerja

penyelenggaraan layanan Kelurahan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo, dapat
ditarik suati neniabaran umum (oeneral descrintion) pada sambilan unsur yang
menjadi ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bahwa unsur paling
rendah pada unsur Ketiga dan kelima dengan nilai 3,541 diikuti nilai terendah
kedua adalah unsur ke delapan atau sarana dan prasarana dengan nilai 3 514,
sehingga lebih diprioritaskan untuk dicantumkan dalam Rencana Tindak Lanjut
(K IL) hasil surve!

Hasil penyusunan Rencana Tindak Lanjut menunjukkan bahwa
kebutuhan yang diprioritaskan adalah kebijakan mengarah pada perbaikan
Standar Operasional Prosedur (SOP) layanan dan Standar Pelayanan guna
meningkatkan proses ianocka waktu penvelesaian suatu produk layanan melalui
simplifikasi prosedur. Dalam rangka optimalisasi kebijakan standar pelayanan
periu melibatkan masyarakat melalui Forum Konsultasi Publik yang dapat
menjadi sarana komunikasi dua arah untuk menyesuaikan/menyelaraskan
keinginan masyarakat dan kemampuan publik dalam penyelenggaraan
pelayanan publik

Selain prioritas terhadap kebijakan yang bersifat prosedural, Kelurahan
Kaliwiro juga perlu secara bertahap untuk memperbaiki kualitas sarana dan
prasarana layanan melalui proses penganggaran yang berbasiskan data
sehingaa pemanfaatan anagaran tersebut bisa lebih tepat sasaran sesuai
dengan kebutuhan yang disampaikan responden melalui saran dan masukan

maupun aduan dari pengguna layanan.
Laporan hasil SKM Kelurahan Kaliwiro Kabupaten Wonoscbo akan

digunakan sebagai dasar penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
Femeriniah Kapupaten VVonosobo oieh Bupati. Dengan demikian, periu di
tegaskan bahwa nilai Kelurahan Kaliwiro adalah 92.04 dengan Mutu Pelayanan
A dan Kinerja Pelayanan pada kategori Sangat Baik.

B. SARAN DAN REKOMENDASI
Dalam Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik, analisis bivariat disusun untuk membuat
pemahaman terkait dengan korelasi atau hubungan antar variabel suatu
permasalahan, guna perbaikan kualitas pelayanan publik.

Dari hasii anaiisis bivariat menunjukan panwa sarana prasarana, wakiu
penyelesaian dan kompetensi pelaksana menjadi 3 unsur yang memiliki
pengaruh paling dominan terhadap semua unsur lainnya terhadap kualitas
penyelenggaraan pelayanan Kelurahan Kaliwiro Kabupaten Wonosobo.

Artinva. kecepatan dalam memberikan pelayanan vang sesuai dengan
prosedur akan berpengaruh terhadap unsur - unsur lain dalam
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penyelenggaraan pelayanan publik. Dalam survei ini misalnya, unsur
kompetensi pelaksana akan mempengaruhi kecepatan penyelesaian suatu
produk layanan. Olen karena itu, periu dilaksanakan beberapa intervensi positit
untuk mempengaruhi perilaku pelaksana antara lain melalui

T

Peningkatan kapasitas sumber daya manusia yang ikut terlibat mengampu
pelaksanaan kebijakan pelayanan publik melalui kegiatan peningkatan
kapasitas’

Pengembangan instrumen evaluasi dan monitoring pelayanan publik
melalui mekanisme pemberian reward dan punishment yang terukur dan
berkesinambungan; dan

Strategi pengembangan budaya dan  kultur kerja terutama
pengarusutamaan mengenal pentingnya dampak hasil SKIM melaiul survel
yang dilaksanakan secara organik,

NIP. 196910282002121005

26



LAMPIRAN |
KUESIONER SURVE]

NO

PERTANYAAN

NILAI PERSEPSI

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya?
a. Tidak sesual

b. Kurang sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesual

o MY =

ra

Damaimamm mermas bk eassses Caicdars banban
[= L= TR S R PRl G ek RS = RS ==

prosedur pelayanan di unit ini?
a. Tidak mudah

b. Kurang mudah

c. Mudah

A Sannat mudah

@
B}

e

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu
dalam memberikan pelayanan?

a. Tidak cepat

b. Kurang cepat

c. Cepat

d. Sangat Cepat

B WN =

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran
biaya/tarif dalam pelayanan?

a. Sangat manai

b. Cukup mahal

c. Murah

d. Gratis

NS S R

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
produk layanan antara yang tercantum dalam standar
pelayanan dengan hasil yang diberikan?

a. Tidak sesuai

b. Kurang sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuai

M=

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan?
a. Tidar RoimipEten

b. Kurang kompeten

c. Kompeten

d. Sangat Kompeten

£ R =
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Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku pelugas
dalam pelavanan terkait kesopanan dan keramahan?

a
b
C
d

Tidak sopan dan ramah
Kurang sopan dan ramah
Sopan dan ramah
Sangal sopan dan ramah

£ A =

Bagaimana penoapat Saudara leniang kKuaiilas sarana
dan prasarana?

a
b
c
-

LV

Buruk
Cukup
Baik

[ m g T
wLalidal vain

dn N =

Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
pengaduan, saran dan masukan dari pengguna layanan?

a

b
c
d

Tidak ada

Ada tetapi tidak berfunasi
Berfungsi kurang maksimal
Dikelola dengan baik

DG M) -

Pnata
NIP. 196910282002121005
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LAMPIRAN I
TABEL INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
KELURAHAN KALIWIKU KECAMA I AN KALIWIRU
TRIWULAN 1l (JULI - SEPTEMBER) TAHUN 2023

NILAI TOTAL NRR
I
NI TOTAL | TERTIMBANG PER
NO UNSUR PELAYANAN TERTIMBANG WU
PELAYANAN
PER UNSUR
PELAYANAN SETELAH
DIKONVERSI
1 |Persvaratan 3,595 89,875
2 |Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,568 89,200
3 |Waktu Penyelesaian 3,541 88,525
4 |Biaya/Tarif 3,973 99,325
5 |Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,514 87,850
8 |Kompetensi Pelaksana 3,622 90,550
7 |Perilaku Pelaksana 3,757 93,925
R |ISarana dan Pracarans 3 595 %9 875
9 [Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan 3,973 99,325
Jumiah Nilai Total NRR tertimbang per 3,682

unsur pelayanan

Nilai NRR setelah dikonversi

Mutu Pelayanan

A

Kinerja Unit Pelayanan

Sangat Baik

NIP. 196910282002121005
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LAMPIRAN IV
DOKUMENTASI PELAKSANAAN SKM

FOTO RAPAT PELAKSANAAN KEGIATAN SKM
DAN PENGUMPULAN DATA SURVEI

'

B
.

i
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LAMPIRAN IV
REKAPITULASI SARAN DAN MASUKAN PENGGUNA LAYANAN

=z
o

Daftar Saran dan Masukan dari Responden Survei

Sangat baik

Baik

Puaas bangeeeett, E o

Pelayanan sudah sangat baik

gratis

Sudah baik |

Sudah haik

Tingkatkan

Tetap ramah dan smkin meningkat lagi

Pelayanan Sangat memuaskan

Lanjutkan dan tingkatkan pelayanannya.

e e e e e e e e R K R R Y A S T

Tingkatkan

Tingkatkan

Baik

Baik
16 |puas
17 |gaik
18 T ngkatkan
19 |Teruskan
20 Tingkatkan -
21 |Tingkatkan pelayanan yang lebih baik
22 Tingkatkan pelayanan yang lebih baik
23  |pertahankan pelayanan yang baik . Dan semakin baik kedepannya
24 |Lanjutkan
25 |Lanjutkan
28  [Tingkatkan pelayanan yang lebih baik
27 |Tingkatkan
28  [Tetap semsngat pelayansn terhedep masvyarehat sehitar
29 |semua bagus tinggalkan dipertahankan
30 |tingkatan
31 |Lanjutkan
32 |Lanjutkan
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33

Pelayanan sangat baik

34 | Lebih baik lagi

35 Tingkatkan

36 Sangat baik

37 |sangat baik |

32




