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KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara
sebagai abdi masyarakat dan abdi negara. Pelayanan publik oleh birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat. Dengan demikian pelayanan publik
diartikan sebagai pemberian layanan kepada masyarakat yang mempunyai kepentingan

pada organisasi sesuai dengan aturan yang berlaku.

Berbagai cara telah ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap menjadi keluhan masyarakat karena tidak
sesuai keinginan masyarakat. Pendekatan yang dipergunakan selama ini dalam upaya
perbaikan pelayanan hanya berdasarkan kepada perintah sebagai penyedia layanan
semata-mata, tidak dipadukan dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Sesuai dengan tuntutan undang-undang 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikiran tersebut diatas maka Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan
selaku penyelenggara pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey ini, diharapkan menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik dalam mewujudkan Kinerja penyelenggaraan pemerintah
,meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan

datang.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah

membantu hingga tersusunnya laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Pelaihari, April 2023
Kepala Dinas

Drs.H.Syahrian Nurdin,M.Si
NIP. 19641112 198503 1 015
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Nomor Kuesioner : (diisi petugas)

Tanggal

DAFTAR PERTANYAAN

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN PERDAGANGAN
KABUPATEN TANAH LAUT

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr Pengguna Layanan
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.
Salam Sejahtera,

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih
sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit
pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Survei ini
didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut; untuk kepentingan tersebut kami menyampaikan
kuesioner untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama mendapatkan
pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih
tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Pelaihari, Maret 2024

Tim Survei



IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Instansi
Umur

Jenis kelamin

PwNPE

5. Pendidikan terakhir:

6. Pekerjaan

Petunjuk

tahun

[ Laki-laki
[] Perempuan

[1sD [ IsmP
Clpns T

[ ] Wirausaha

[ dsmA

[ IpoLrl [] swasta

[ ]Lainnya

[s1 [Is2 []s3

..... (sebutkan)

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak/ibu yang sebenarnya, karena hal ini tidak
mempengaruhi kondisi maupun pelayanan terhadap Bapak/lbu/Saudara, dan betul-
betul untuk kepentingan ilmiah.

2. Cara Pengisian Kuesioner

Bapak/lbu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan jawaban

yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/lbu/Saudara.

No Ruang
. Pertanyaan Jawaban
Lingkup

1. Persyaratan Bagaimana pendapat saudara a. Tidak sesuai
tentang kesesuaian persyaratan b. Kurang Sesuai
pelayanan dengan jenis c. Sesuai
pelayanannya di Dinas Koperasi, d. Sangat Sesuai
Usaha Kecil dan Perdagangan
Kabupaten Tanah Laut?

2. Sistem, Bagaimana pemahaman Saudara a. Tidak mudah
Mekanisme  tentang kemudahan prosedur b. Kurang mudah
dan pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Mudah
Prosedur Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat mudah

Tanah Laut?

3. Waktu Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak cepat

Penyelesaian tentang kecepatan waktu dalam b. Kurang cepat
memberikan pelayanan di Dinas c. Cepat
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat cepat
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut.

4. Biaya/Tarif Bagaimana pendapat Saudara a. Sangat mahal
tentang kewajaran biaya/tarif dalam b. Cukup mahal
pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Murah
Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Gratis
Tanah Laut?

5. Produk Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak sesuai
Spesifikasi  tentang kesesuaian produk b. Kurang sesuai
Jenis pelayanan antara yang tercantum c. Sesuai
Pelayanan dalam standar pelayanan dengan d. Sangat sesuai

hasil yang diberikan di Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?




AL Ruang

Lingkup Pertanyaan Jawaban
6. Kompetensi Bagaimana pendapat saudara a. Tidak kompetensi
Pelaksana tentang kompetensi’/kemampuan b. Kurang kompetensi
petugas dalam pelayanan di Dinas c. Kompetensi
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat kompetensi
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?
7. Perilaku Bagaimana pendapat saudara a. Sangat Baik
Pelaksana perilaku petugas dalam pelayanan b. Baik
terkait kesopanan dan keramahan di c. Cukup Baik
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan d. Tidak Baik
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut
dalam memberikan pelayanan?
8. Penanganan Bagaimana pendapat Saudara a. Buruk
Pengaduan, tentang kaulitas sarana dan b. Cukup
Saranadan  prasarana di Dinas Koperasi, Usaha c. Baik
Masukan Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat Baik
Tanah Laut dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan standar
pelayanan?
9. Saranadan Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak ada
Prasarana tentang penanganan pengaduan b. Ada tetapi tidak
penggunaan layanan di Dinas berfungsi
Koperasi, Usaha Kecil dan c. Berfungsi kurang
Perdagangan Kabupaten Tanah maksimal
Laut? d. Dikelola dengan baik

Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN, agar
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut bisa meningkatkan
kualitas pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN:




Survei Kepuasan Masyarakat

BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik seperti yang
diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), adalah disusun nya
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik, dan ditetapkannya Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meninngkatkan kualitas pelayanan nya.
Survei Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat  dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan nya. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengetahui tingkat
Kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

Pelayanan publik dewasa ini yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagia keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara perorangan,
sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah

Buruknya Kinerja pelayanan publik ini antara lain karena belum
dilaksanakan nya azas transparansi dan akuntabilitas, oleh karena itu pelayanan
publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel oleh setiap pelayanan
karena kualitas kinerja pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam
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Survei Kepuasan Masyarakat
kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilihat antara lain banyaknya pengaduan

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melalui surat pembaca
maupun media pengaduan lain nya, seperti kasus prosedur dan mekanisme kerja
pelayanan yang berbelit-belit, tidak konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan
prasarana pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan
biaya) serta masih banyak jumpai praktek pungutan liar dan tindakan-tindakan
yang berindikasikan penyimpangan. Dengan kata lain, penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai
sektor pelayanan, kinerja nya masih belum seperti yang diharapkan.

Sejauh ini kinerja pelayanan umum pemerintah di mata masyarakat masih
dipandang kurang memadai, padahal di era otonomi daerah sekarang ini harus
lebih berorientasi melayani dan memahami kebutuhan masyarakat. Oleh karena
itu diperlukan revolusi mental, berorientasi melayani, bukan dilayani, dan
diperlukan pula pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam
melaksanakan pelayanan.

Funsi utama pemerintah dalam melayani masyarakat, maka pemerintah
perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai
penerima pelayanan publik.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenggaraan
pelayanan publik survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Sesuai pedoman umum penyusunan survei kepuasan masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a. Survei kepuasan masyarakat adalah data informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhan nya.

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara Negara,

koperasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan undang-undang
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untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik,

c. Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah
termasuk BUMN / BUMD dan BHMN,

d. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrative yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik,

e. Unit pelayanan publik adalah unit kerja / kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMN / BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai d/engan peraturan
perundang-undangan,

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik,

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
Kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik,

i. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan
tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan,

J. Unsur pelayanan publik adalah factor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan
survei kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

k. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan.
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B. Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Triwulan | Tahun 2024.

Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik Triwulan | Tahun 2024.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik Triwulan | Tahun 2024.

Untuk mengetahui Kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan Perdagangan Triwulan |
Tahun 2024.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif antar
unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecildan Perdagangan.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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C. Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat yang dilaksanakan

oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan terhadap seluruh bidang

pelayanan dengan mengedarkan 200 (Dua Ratus) kuesioner kepada responden

yang menjadi obyek binaan maupun masyarakat yang memiliki kepentingan di

Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, antara lain Pembuatan / pendirian koperasi pada

bidang koperasi.

1. Persyaratan Pendirian Koperasi

Adapun Syarat pendirian Koperasi adalah sebagaiberikut :

Akta pendirian koperasi dari notaries

Berita acara rapat anggota pembentukan koperasi

Susunan pengurus dan pengawas koperasi serta masa jabatan nya
Surat bukti penyetoran modal dari anggota koperasi yang berupa
kuitansi

Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

Fotocopy KTP anggota, pengurus dan pengawas koperasi

Neraca awal koperasi

Fotocopy surat izin usaha / keterangan usaha dari Camat setempat
Surat pernyataan pengurus sanggup melaksanakan rapat anggota
setiap \tahun

Formulir pernyataan pelaku usaha

Persyaratan dan perundang-undangan yang berlaku

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Membuat surat permohonan pendampingan pendirian koperasi dan
penyuluhan perkoperasian kepada Dinas Koperasi, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Diadakan rapat pembentukan yang dihadiri oleh pejabat / Pembina
koperasi

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar berkas syarat kepada Dinas Koperasi Usaha kecil dan
Perdagangan

Dinas memberikan pengantar untuk pengesahan Badan hukum
koperasi

3. Waktu Pelayanan Pendirian koperasi

Dari seluruh proses pelayanan diperlukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan
Perkop)

4. Biaya/ Tarif Pendirian koperasi

Tarif untuk pendirian Koperasi tidak dipungut biaya/gratis

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan _
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BAB Il

PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVEI

A. Pelaksanaan

1. Menentukan Responden

Responden dipilih secara acak dari pengguna layanan Dinas Koperasi

Usaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut , pengguna layanan di

definisikan sebagai orang yamg pernah atau sedang ( paling lama 2 bulan

terakhir ) mendapat pelayanan dari Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan

Perdagangan, dimana jumlah nya ditetap kan sebanyak 200 responden,

Melaksanakan Survei

Kegiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode April 2023.

2. Mengolah Hasil Survei

Hasil data survei yang di dapat dari responden dengan metode pengisian

kuesioner kemudian di olah kembali dengan cara :

a. Kuesioner yang telah di isi dilakukan pembersihan data dan di beri

C.

koding;

Data entry ke software Microsoft Excel berdasarkan koding yang
telah di tentukan

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsure pelayanan, dalam penghitungan
survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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Bobot nilai rata-rata Jumlah Bobot _ 1 0.1111
Tertimbang JumlahUnsur 9
Untuk memperoleh nilasi SKM unit pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

X Nilai
Penimbang

IKM Total dari nilai persepsi per unsur

total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 , maka hasil penilaian tersebut diatas
dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

Ditetapkan nilai persepsi, interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel

berikut :
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN
1 3,5324-4,00 88,31-100 A Sangat Baik
2 3,0644-3,532 76,61-88,3 B Baik
3 2,6-3,064 65-76,6 C Kurang Baik
4 1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan




Survei Kepuasan Masyarakat
3. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, dari olahan dan analisis data yang dapat

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan

ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei kepuasan masyarakat terhadap

penyelenggaraan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus di

ukur, yaitu :
No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1. | Persyaratan Pelayanan
80.402
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 80.402
3. | Waktu Penyelesaian
79.899
4. | Biaya/ Tarif Pelayanan
91.332
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
82.538
6. | Kompetensi Pelaksana Pelayanan
80.276
7. | Perilaku Pelaksana Pelayanan
80.402
8. | Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
80.528
9. | Sarana dan Prasarana
93.216

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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NILAI UNSUR SKM
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

TRIWULAN | TAHUN 2024

: Dinas Koperasi Usaha Kecil dan

Perdagangan

UNIT PELAYANAN

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

us

u7

U6

us

u4

U3

u2

Ul

NO. RESP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
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40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
60
61

62
63
64
65
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67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
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118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
165
166
167
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29.960

3.326

**)

83.138

742

3.729

0.414

641

3.221

0.358

640

3.216

0.357

639

3.211

0.356

657

3.302

0.366

727

3.653

0.406

636

3.196

0.355

640

3.216

0.357

640

3.216

0.357

80.402 | 80.402 | 79.899 | 91.332 | 82.538 | 80.276 | 80.402 | 80.528 | 93.216
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Unsur
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Keterangan :
-Uls.d U9

- NRR

- IKM

- *)

_**)

NRR Per Unsur

NRR tertimbang
per unsur

= Unsur-Unsur pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kepuasan Masyarakat
Jumlah NRR IKM tertimbang
Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR per unsur x 0,111

IKM UNIT PELAYANAN : 83.14

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 3,6324-4,00
B (Baik) : 3,0644-3,532
C (Kurang Baik) . 2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 1,00-2,5996
No. UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan
u2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur
U3 Waktu Penyelesaian
U4 Biaya / Tarif
U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
u7 Prilaku Pelaksana
uUs Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 Sarana dan Prasarana

B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Rata rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukan penilaian masyarakat

terhadap unsur pelayanan tersebut, unsur unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur

pelayanan dengan nilai rata rata atau nilai interval 3,216 atau BAIK merupakan

unsur unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari tabel di atas dapat dilihat

bahwa unsur yang memiliki nilai (NRR) tertinggi adalah unsur sarana dan

prasarana (3.729) sedang unsur dengan nilai rata rata (NRR) terendah adalah

unsur waktu penyelesaian layanan dengan nilai rata-rata (NRR) (3,196) angka ini

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari

sarana dan prasarana, hal ini menggambarkan bahwa penilaian

masyarakat

terhadap Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan pada umumnya baik dan

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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sudah merasa puas tetapi unsur unsur dengan NRR relatif rendah perlu

ditingkatkan kualitas pelayanannya .

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu diprioritaskan
adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan unsur yang
mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdasarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) : 83.14 maka kinerja pelayanan pada
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi survei
kepuasan masyarakat 79,899 - 93,216.
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Survei Kepuasan Masyarakat

BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara
79,899 - 93,216 Nilai IKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 83.138

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarana dan Prasarana (rata-rata 93,216) dan yang dianggap kurang memuaskan
adalah unsur-unsur waktu penyelesaian layanan (rata-rata 79,899).

c. Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) unsur yang memiliki NRR sangat baik
(93,216) yaitu Sarana dan Prasarana dan 8 lainnya pada kriteria baik unsur ini
kualitas pelayanannya perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna layanan

merasa sangat puas.
B. Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten karena

skor nilai yang ada tergolong baik (B)

b. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kecepatan pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagangan mendatang lebih baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan

dan harapan masyarakat.

c. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggung jawab petugas melalui pemberian
pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas
dan menetapkan standardisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja.

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan
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d. penyediaan sarana untuk meningkatkan kemudahan pelanggan dalam

mengajukan keluhan melalui pembentukan satuan kerja yang berfungsi
menerima dan memproses keluhan pelanggan serta menyediakan media yang

berfungsi sebagai pengaduan aspirasi dari masyarakat.

Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan



\I

LAPORAN

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
(SKM)

TRIWULAN I
TAHUN 2024

DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN
PERDAGANGAN

KABUPATEN TANAH LAUT



KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara
sebagai abdi masyarakat dan abdi negara. Pelayanan publik oleh birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat. Dengan demikian pelayanan publik
diartikan sebagai pemberian layanan kepada masyarakat yang mempunyai kepentingan

pada organisasi sesuai dengan aturan yang berlaku.

Berbagai cara telah ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap menjadi keluhan masyarakat karena tidak
sesuai keinginan masyarakat. Pendekatan yang dipergunakan selama ini dalam upaya
perbaikan pelayanan hanya berdasarkan kepada perintah sebagai penyedia layanan
semata-mata, tidak dipadukan dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Sesuai dengan tuntutan undang-undang 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikiran tersebut diatas maka Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan
selaku penyelenggara pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey ini, diharapkan menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik dalam mewujudkan Kinerja penyelenggaraan pemerintah
,meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan

datang.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah

membantu hingga tersusunnya laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Pelaihari, Agustus 2024
Kepala Dinas

Drs.H.Syahrian Nurdin,M.Si
NIP. 19641112 198503 1 015
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Nomor Kuesioner : (diisi petugas)

Tanggal

DAFTAR PERTANYAAN

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN PERDAGANGAN
KABUPATEN TANAH LAUT

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr Pengguna Layanan
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.
Salam Sejahtera,

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih
sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit
pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Survei ini
didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut; untuk kepentingan tersebut kami menyampaikan
kuesioner untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama mendapatkan
pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih
tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Pelaihari, Juli 2024

Tim Survei



IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Instansi
Umur

Jenis kelamin

PwNPE

5. Pendidikan terakhir:

6. Pekerjaan

Petunjuk

tahun

[ Laki-laki
[] Perempuan

[1sD [ IsmP
Clpns T

[ ] Wirausaha

[ dsmA

[ IpoLrl [] swasta

[ ]Lainnya

[s1 [Is2 []s3

..... (sebutkan)

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak/ibu yang sebenarnya, karena hal ini tidak
mempengaruhi kondisi maupun pelayanan terhadap Bapak/lbu/Saudara, dan betul-
betul untuk kepentingan ilmiah.

2. Cara Pengisian Kuesioner

Bapak/lbu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan jawaban

yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/lbu/Saudara.

No Ruang
. Pertanyaan Jawaban
Lingkup

1. Persyaratan Bagaimana pendapat saudara a. Tidak sesuai
tentang kesesuaian persyaratan b. Kurang Sesuai
pelayanan dengan jenis c. Sesuai
pelayanannya di Dinas Koperasi, d. Sangat Sesuai
Usaha Kecil dan Perdagangan
Kabupaten Tanah Laut?

2. Sistem, Bagaimana pemahaman Saudara a. Tidak mudah
Mekanisme  tentang kemudahan prosedur b. Kurang mudah
dan pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Mudah
Prosedur Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat mudah

Tanah Laut?

3. Waktu Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak cepat

Penyelesaian tentang kecepatan waktu dalam b. Kurang cepat
memberikan pelayanan di Dinas c. Cepat
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat cepat
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut.

4. Biaya/Tarif Bagaimana pendapat Saudara a. Sangat mahal
tentang kewajaran biaya/tarif dalam b. Cukup mahal
pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Murah
Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Gratis
Tanah Laut?

5. Produk Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak sesuai
Spesifikasi  tentang kesesuaian produk b. Kurang sesuai
Jenis pelayanan antara yang tercantum c. Sesuai
Pelayanan dalam standar pelayanan dengan d. Sangat sesuai

hasil yang diberikan di Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?




AL Ruang

Lingkup Pertanyaan Jawaban
6. Kompetensi Bagaimana pendapat saudara a. Tidak kompetensi
Pelaksana tentang kompetensi’/kemampuan b. Kurang kompetensi
petugas dalam pelayanan di Dinas c. Kompetensi
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat kompetensi
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?
7. Perilaku Bagaimana pendapat saudara a. Sangat Baik
Pelaksana perilaku petugas dalam pelayanan b. Baik
terkait kesopanan dan keramahan di c. Cukup Baik
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan d. Tidak Baik
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut
dalam memberikan pelayanan?
8. Penanganan Bagaimana pendapat Saudara a. Buruk
Pengaduan, tentang kaulitas sarana dan b. Cukup
Saranadan  prasarana di Dinas Koperasi, Usaha c. Baik
Masukan Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat Baik
Tanah Laut dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan standar
pelayanan?
9. Saranadan Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak ada
Prasarana tentang penanganan pengaduan b. Ada tetapi tidak
penggunaan layanan di Dinas berfungsi
Koperasi, Usaha Kecil dan c. Berfungsi kurang
Perdagangan Kabupaten Tanah maksimal
Laut? d. Dikelola dengan baik

Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN, agar
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut bisa meningkatkan
kualitas pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN:
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik seperti yang
diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), adalah disusun nya
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik, dan ditetapkannya Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meninngkatkan kualitas pelayanan nya.
Survei Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat  dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan nya. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengetahui tingkat
Kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

Pelayanan publik dewasa ini yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagia keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara perorangan,
sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah

Buruknya Kinerja pelayanan publik ini antara lain karena belum
dilaksanakan nya azas transparansi dan akuntabilitas, oleh karena itu pelayanan
publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel oleh setiap pelayanan

karena kualitas kinerja pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam

Diskopdag Kab. Tanah Laut
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kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilihat antara lain banyaknya pengaduan

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melalui surat pembaca
maupun media pengaduan lain nya, seperti kasus prosedur dan mekanisme kerja
pelayanan yang berbelit-belit, tidak konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan
prasarana pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan
biaya) serta masih banyak jumpai praktek pungutan liar dan tindakan-tindakan
yang berindikasikan penyimpangan. Dengan kata lain, penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai
sektor pelayanan, kinerja nya masih belum seperti yang diharapkan.

Sejauh ini kinerja pelayanan umum pemerintah di mata masyarakat masih
dipandang kurang memadai, padahal di era otonomi daerah sekarang ini harus
lebih berorientasi melayani dan memahami kebutuhan masyarakat. Oleh karena
itu diperlukan revolusi mental, berorientasi melayani, bukan dilayani, dan
diperlukan pula pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam
melaksanakan pelayanan.

Funsi utama pemerintah dalam melayani masyarakat, maka pemerintah
perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai
penerima pelayanan publik.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenggaraan
pelayanan publik survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Sesuai pedoman umum penyusunan survei kepuasan masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a. Survei kepuasan masyarakat adalah data informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhan nya.

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara Negara,

koperasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan undang-undang
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untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik,

c. Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah
termasuk BUMN / BUMD dan BHMN,

d. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrative yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik,

e. Unit pelayanan publik adalah unit kerja / kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMN / BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai d/engan peraturan
perundang-undangan,

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik,

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
Kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik,

i. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan
tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan,

J. Unsur pelayanan publik adalah factor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan
survei kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

k. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan.
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B. Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Triwulan Il Tahun 2024.

Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik Triwulan Il Tahun 2024.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik Triwulan 1l Tahun 2024.

Untuk mengetahui Kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan Perdagangan Triwulan
I1 Tahun 2024.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif antar
unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecildan Perdagangan.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
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C. Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat yang dilaksanakan

oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan terhadap seluruh bidang

pelayanan dengan mengedarkan 200 (Dua Ratus) kuesioner kepada responden

yang menjadi obyek binaan maupun masyarakat yang memiliki kepentingan di

Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, antara lain Pembuatan / pendirian koperasi pada

bidang koperasi.

1. Persyaratan Pendirian Koperasi

Adapun Syarat pendirian Koperasi adalah sebagaiberikut :

Akta pendirian koperasi dari notaries

Berita acara rapat anggota pembentukan koperasi

Susunan pengurus dan pengawas koperasi serta masa jabatan nya
Surat bukti penyetoran modal dari anggota koperasi yang berupa
kuitansi

Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

Fotocopy KTP anggota, pengurus dan pengawas koperasi

Neraca awal koperasi

Fotocopy surat izin usaha / keterangan usaha dari Camat setempat
Surat pernyataan pengurus sanggup melaksanakan rapat anggota
setiap \tahun

Formulir pernyataan pelaku usaha

Persyaratan dan perundang-undangan yang berlaku
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Membuat surat permohonan pendampingan pendirian koperasi dan
penyuluhan perkoperasian kepada Dinas Koperasi, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Diadakan rapat pembentukan yang dihadiri oleh pejabat / Pembina
koperasi

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar berkas syarat kepada Dinas Koperasi Usaha kecil dan
Perdagangan

Dinas memberikan pengantar untuk pengesahan Badan hukum
koperasi

3. Waktu Pelayanan Pendirian koperasi

Dari seluruh proses pelayanan diperlukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan
Perkop)

4. Biaya/ Tarif Pendirian koperasi

Tarif untuk pendirian Koperasi tidak dipungut biaya/gratis
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BAB Il

PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVEI

A. Pelaksanaan

1. Menentukan Responden

Responden dipilih secara acak dari pengguna layanan Dinas Koperasi

Usaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut , pengguna layanan di

definisikan sebagai orang yamg pernah atau sedang ( paling lama 2 bulan

terakhir ) mendapat pelayanan dari Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan

Perdagangan, dimana jumlah nya ditetap kan sebanyak 200 responden,

Melaksanakan Survei

Kegiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode April 2023.

2. Mengolah Hasil Survei

Hasil data survei yang di dapat dari responden dengan metode pengisian

kuesioner kemudian di olah kembali dengan cara :

a. Kuesioner yang telah di isi dilakukan pembersihan data dan di beri

C.

koding;

Data entry ke software Microsoft Excel berdasarkan koding yang
telah di tentukan

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsure pelayanan, dalam penghitungan
survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut
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Bobot nilai rata-rata Jumlah Bobot _ 1 0.1111
Tertimbang JumlahUnsur 9
Untuk memperoleh nilasi SKM unit pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

X Nilai
Penimbang

IKM Total dari nilai persepsi per unsur

total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 , maka hasil penilaian tersebut diatas
dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

Ditetapkan nilai persepsi, interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel

berikut :
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN
1 3,5324-4,00 88,31-100 A Sangat Baik
2 3,0644-3,532 76,61-88,3 B Baik
3 2,6-3,064 65-76,6 C Kurang Baik
4 1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, dari olahan dan analisis data yang dapat

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan

ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei kepuasan masyarakat terhadap

penyelenggaraan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus di

ukur, yaitu :
No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1. | Persyaratan Pelayanan
82.412
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 83.543
3. | Waktu Penyelesaian
81.910
4. | Biaya/ Tarif Pelayanan
89.698
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
83.166
6. | Kompetensi Pelaksana Pelayanan
81.156
7. | Perilaku Pelaksana Pelayanan
82.286
8. | Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
80.151
9. | Sarana dan Prasarana
92.714
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

TRIWULAN Il TAHUN 2024

UNIT PELAYANAN

: Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

us

u7

U6

us

u4

U3

u2

Ul

NO. RESP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

11
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40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
60
61

62
63
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Diskopdag Kab. Tanah Laut



64
65
66

Survei Kepuasan Masyarakat
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
165
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167 4 4
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
ZNilai
/Unsur 656 665 652 714 662 646 655 638 738 6026
NRR /
Unsur 3.296 3.342 3.276 3.588 3.327 3.246 3.201 3.206 3.709 30.281

Al DDA IPWPWIRPWIPIWIRWW|PRWIRARWIRPRWWW|IRPlWIW|W|W
Al WWW(A[PW|IA|A|IPIWIPRWWIW|RPRWIPRWIPRWIW|W|RA|W|>
ArWAdIAMDM PP PO PDPIOD|DRIPOWLOWWIW[(RA[DRWW|R(RA DRI+
WWWWINWWWW(hWW|R (A DWW WIRARWIR(RP WP WP WLWW|W([A
ArWWIA WA PWIPPWLWW|R|([M DWW WO WIRWWIWW|W|W
AWM WP WA PRI PDPIWIR WP WIR[RPWIRPRWWIWWWW|W|W
WWPARWINIWIRAPBPRWWLWW|IRPRWRARWWWWWWW|RRWWIRIWWWW(WIN|A
WWWWRARWW|ARRWWW|R[R[RPRWWIWWWWWIW[R[R[RWIWIWINININD|W|W
AlWWWWWW|A|A DWW |PlW[(h|WA|AIA[R[PW|IR[PRWIARW|IR|[PWWW|W|W

NRR
tertbg/ 0.366 0.371 0.364 0.398 0.369 0.360 0.365 0.356 0.412

unsur 82.412 | 83.543 | 81.910 | 89.698 | 83.166 | 81.156 | 82.286 | 80.151 | 92.714 3.361

**)
IKM Unit pelayanan 84.031

Keterangan :
-Uls.d. U9

- NRR

- IKM

- *)

_**)

NRR Per Unsur

Unsur-Unsur pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kepuasan Masyarakat
Jumlah NRR IKM tertimbang
Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
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Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111
per unsur
IKM UNIT PELAYANAN : 84.03
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 3,6324-4,00
B (Baik) : 3,0644-3,532
C (Kurang Baik) . 2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 1,00-2,5996
No. UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan
U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur
U3 Waktu Penyelesaian
U4 Biaya / Tarif
us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
U7 Prilaku Pelaksana
uUs Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 Sarana dan Prasarana
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B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Rata rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut, unsur unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur
pelayanan dengan nilai rata rata atau nilai interval 3,296 atau BAIK merupakan
unsur unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari tabel di atas dapat dilihat
bahwa unsur yang memiliki nilai (NRR) tertinggi adalah unsur sarana dan
prasarana (3.709) sedang unsur dengan nilai rata rata (NRR) terendah adalah
unsur Penanganan Pengaduan, saran dan masukan dengan nilai rata-rata (NRR)
(3,206) angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi
diperoleh dari sarana dan prasarana, hal ini menggambarkan bahwa penilaian
masyarakat terhadap Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan pada
umumnya baik dan sudah merasa puas tetapi unsur unsur dengan NRR relatif

rendah perlu ditingkatkan Penanganan Pengaduan, saran dan masukan.

Dalam upaya Penanganan Pengaduan, saran dan masukan, maka yang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan

unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdasarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) : 84.03 maka kinerja pelayanan pada
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi survei

kepuasan masyarakat 79,899 - 93,216.
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BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara
79,899 - 93,216 Nilai IKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 84.03

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92,714) dan yang dianggap kurang memuaskan
adalah unsur-unsur Penanganan Pengaduan, saran dan masukan (rata-rata
80,151).

c. Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) unsur yang memiliki NRR sangat baik
(92,714) yaitu Sarana dan Prasarana dan 8 lainnya pada kriteria baik unsur ini
kualitas pelayanannya perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna layanan

merasa sangat puas.

B. Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten karena

skor nilai yang ada tergolong baik (B)

b. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap Penanganan Pengaduan, saran dan masukan dengan lebih
mengoptimalkan Bilik Aduan dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagangan mendatang lebih baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan

dan harapan masyarakat.
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c. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggung jawab petugas melalui pemberian

pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas
dan menetapkan standardisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja.

d. penyediaan sarana untuk meningkatkan kemudahan pelanggan dalam
mengajukan keluhan melalui pembentukan satuan kerja yang berfungsi
menerima dan memproses keluhan pelanggan serta menyediakan media yang
berfungsi sebagai pengaduan aspirasi dari masyarakat.
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KATA PENGANTAR

Pelayunan Publik merupakan saloh satu perwujudan dari fungsi sparstur negamn
schagal abdi masyarakst dan abdi negars. Pelayanan publik olch birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahternkan masyarskat Dengan demukian pelayanan publik
diartikan schagal pemberian laysnan kepada masyarakat yang mempunyal kepentingan

Berbagai cara ielsh ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih ictap menjadi keluhan masyambat karena tidak
perbaikan pelavanan hanya berdasarkan kepads perintab schagai penvedia laysnan
semata-mata, tidak dipadukan dengan kemgman masyarakat sebagal pengguna layanan.

Sesumi dengan tuntutan undang-undang 25 whun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikimn terscbut  diatas maka Dinss Koperasi. Usaba Kecil dan Perdagangan
selaku penycknggam pelayanan publik melakukan  Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey Ini, dibarapkan menjadi motivasi dalam peninghatan kualitas
pelaysnan  publik  dalam  mewujudkan  kincrja  penyclenggarsan  pemerintah
-meningkatian akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut Khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan
datang.

Kami mengucapkan terima kaslh stas dukungan semua pihak  yang telah
membanty hingga tersusunnys laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Ab

LUaSi'sis s Nuradin NS
NIP. 19641112 198503 1 015
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Delakang

Salad watu upaye mesinghathos bualites pelipanan puhlil spest! 3a0g
diamanathan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 testang Progrmm Pesbwoginan Noviownl (PROPENAS) wlalab discssiu uyu
Survel Kepussan Masyarakat (SKM) scbagai tolak ukur untuk menilai tingkat
hualitas pclayanan, hontasarkan Tlidang- T ladang Noaww 2% Tl 2009 eataang
pelayanan publik, dan ditctapkannys Persturan Menteri Negam Pendayagunaan
Aprmine Negarn dan Reformmni Birokast Nomor 13 Talwn 2017 testang Pesdosmin
Survel Kepussan Masyarakat Terhadap Penyelenggarsan Pelayanan Publik.

MNate Swrvwii Kopuasan Magyaadat alan dapal menjadi halan penilaian
techadsp unsur pelayanan yang masih perly perbaikan dan menjadi pendorong
scting wnil pooyeicnggan poiny i wkeh dweniargsathmn kualias peliny s oy n
Survel Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tinghat hepuasan
mssyarabal pang diperokeh daed basl! pengabun wose bl dan Laalizal?
stas pendapal masyarskat  delam memperoleh pelayanan dari  aparatur
pruyelcuggme pelsyaman publih eagar cinbadinghmn wtare buspun dus
bioes o wnll pelayanin waaa hedals wlugal halun wuk nuselaphan Lebijaban
dalam rangsa peninghatan kualitas pubiih sclanjuinya.

Pelayann publih dewase ini yuug dilshubnn olch apwiuiur penscrintals
masih banyak dijumpai helemahan-kelemahan, schingga belum dapat memenuhi
Tacapuin miyarabai Hal i diasda dengan maili wlanye hedugio belulun
masyarashat yang disampaikan melalul media masss dan secam perocangan,
schinggn dupat imenimbuihom i yeng g buis icrhedup sparsue pesserimal)

Buruknya kineda pelavanan publik ini amtars lain karens belum
il sammshonn nya azar Ganspuasass don obssitahilites, el Rarcua i ol ssan
publik harus dilaksanakan sccar transparan dan akuntsbel oleh setiap pelayanan
karena kualites Kinerjs pelayanan publik memilikl implikasi yang luas dalam
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kescjahteraan masyarakat. Hal ini depat dilihat antars lain banyaknys pengaduan
whoe Koo i smsyornbaod oo i s, Taik moladod sl pesnboca
maupun media pengaduan lain nya, scperti kasus prosedur dan mekanisme kegja
pelaynnan yang herhelit-helit, tidak konsisten, orbatasya faailitan, wrana dan
prusarans pelayanan, schinggs tidak menjemin kepestion (hukum, wakiu, dan
ya) serim sdd banyak jumgs prakich poegaimn Bar dan Godaban-dutaban
yang berindikasikan penyimpangsn. Dengan kata lain.  penycienggaraan
pelaymaan publik yang dilabwnakan oleh apacatur pomcrintal dalss herbagal
scktor pelayanan, kinerja nyn masih belum seperti yang diharapkan.
Sezuuh il Moesjor prelagasmn i pemezintal i wats sy sabal sl
dipandang kurang memadai, padahal di cra otonomi dacrah sckarang ini harus
ohib honricntadd mclayanl dan mosabaml Lohatuban massanakal Olch Larcna
ity diperfukan revolusi mental, berorientani melayani, bukan dilayani, den
iperhuban  puls  pengetnlivmn  don Sedermngilon  yang  membel  dalum
melaksanakan pelayznan.
Fusal wtama pomcrintab dalam mclayani masyambal. makas pomcrintah
perlu terus berupaya meninghatkan huslitas pelaysnan kepads masyarabat sehagai
penocinm pelayonmm poblis
Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintab telah
wengebaban Peraturan Menteri Pondiyagunaan Apacsin Negaa dan Refivmad
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenygaraan
peiaywnnn pablik servel kepoman smsyaoket iodimlap peliywsmmn poda Dioes
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.
Sewani pealoman W penyusiian sirvel hopaman tasyaiala teedaga
beberupa pengertian yang periu dijelaskan yaiu
e Sureei hopumen mesyurnhol slaleah date jnfomues icotny Goghal heguasan
masymukat yang diperoleh dan hasil pengukuran secara kuantitatif dan
Lhalllalil nbas penulopal  masymabkal  dalass mesnponideh  pelayanan dard
sparatur penyclenggara pelayanan publik dngan membandinghan  antara
horupea don heboluben nya

b. Penyclenggam pelayanan publik adalah sctiap institusi penyelenggara Negara,
koperzsi, lombaga wdspendent yang dibeniuk deroasarkan usndang-undang
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untuk kegiatan pelsyaman publik dan hadan hukum lainnya yang dibentuk

werribie b intok Regition peday an ek,

¢. Instansi pemerintah adalah instans pemerintah pusat dan pemerintah dacrah
fermasudh TUMN 7 REMD dan BN

d. Pelayanan publik adalsh kegiatnn atss mngkaian kegistan dalam rangka
povertin peloyam sl perstiom - peramnlang-walaggen lugi setiop
warga dan penduduk atss barang. jasa. dan atau pelayanan administratifc yang
Wisealiahan oleh pesyclongpata pelayaman pulilib,

¢ Unit pelayanan publik adalah unit kena / kantor pelayanan pada instansi
pomerisal fovomeok RUMN J BUMD duo BUHMN, vy socnn lagnang
maupun Gdak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

[ Pemberd poliyanan  publik adalad gegawal lostand  pemcilotalh  yang
melaksanakan tugas don fungsi pelayanan publik sesuai d‘engan peraturan
pervadung-urdnngan.

g Pencrima pelayanan publih adalsh crang. masysrakat, lembaga instansi
pomerisiah dan Jdunia waha yang mencnma  pelayanan dan apesanu
penyelenggara pelayanan publib. .

b Kegwmsan pobayanmn sdalaly sl prvadagest dan pesilaian masyseial ierhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyclenggars pelayanan
puhiih,

L Biaya pelayanan publik adalsh segals bisys (dengan nams aisy scbutan
tata cars pembayarannys ditetupkan oleh pejabut yang berwenang sesuai
Nekentian pesatutin perinbang-1etomgan,

J- Unsur pelayanan publik adalsh fakior amu aspek yang terdapat dulam
peoyclonggumm poloyaom opads sy ambal schogal suriabie pony usanan
survel kepuasan masyarshat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

b Rospondden adelah peneriona pelayssan pullil yung pada ssal pencacislinng
sedang beruda di Jokasi unit pelayanan, atau yang pemah menerima pelayanan
duti aparmtur penycienggan pelaymmn
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B Tujuan

Morhwarel inn Diajuonnns dhor i Ragionhins pesggohanmn servei hepesan ey skl

adalah :

I,

Uitk mengetabin dan mempelajarl tinghat Kinega wnit pelayanan Dinas
Koperasi, Usahs Kecil dan Perdagangan  Triwulan 111 Tahun 2024,

Ustuk - wengetnbn portssdingms suoes Twmpan don Sebutubon  devgan
pelayanan melalul data dan informasl tentang hepussan masyarshal yang
diperodeds dai hanl! pesgubinan semn b wolitsdi§ dan hualitatif atas pendapat
masysrukat dalam memperolch pelayanan dari aparstur penyelenggara
prinymean publid

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalul hasil pendapar dan
prenmilaion sy arabad tebadap L e ju pelayanun yang dibesiban aleh spaat
penyclenggara pelayanen publik Triwulas 111 Tabun 2024,

Ptk mengetalun kelemulun winn bebmmngan docd poda Dinees Kopernsl,
Ussha Kexil dan Perdagangan schagai salah satu penychenggara pelayanan
b Teiwulen 1T Talwn 2024

Unh  mengetshul  kinerja  sparatir  peayelenggars  pelaysnas  yang
dilaksmnbin oleh D Kopernsi, Tiaim Kocil, den Perdagangmn  Triwnion
111 Tahus 2024,

Adanya data dan nformani untulc habian periimbuogen Sehijaban yang perly
diambil peds wakty yang skan datang dan memacu persaingan positil antar
it prennyelenggans polaywn dalmn spays peaingiotn bincrga pelaysmm
Schagai sarana pengawasan bagi masyarakut terhadap Kinerja pelayanan Dinas
Kigeras, ala Kecililan Penlagangnn

Untsk mengetshui dan mempelajan segals kegiatan  pelsysnan  yang
Usaha Kecil dan Perdagungan schagal upays pemenuhan kebutuhan penerima
peedapmonain snanpuin dalios cangh pelak s Sedentnan peraliim pesimlang-

undangan.
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C. Ruang Liaghup

Pelabanaan kegiatan pengubuman hepuasan masyarakat yang dilakanakan
petayanan dengan swengadadan 700 (T Ratin) dnesioner bepade respuwnien
yang menjadi obyck binaan maupun masyamkat yang memiliki kepentingan di
Divas Kopesaal, aba Keoll dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,
Ui Kocll donn Pendagmuigan, mbarn bain Peanbustion [ peaslicinn bopesd ol
bidang koperasi.

1. Persyaratan Peadivian Koperasi

w-mmmmw
Alls perdivian hoperss] daii notarics

-~ Berita acars mpat anggota pembentukan koperasi

C Sorstimen puengiinn e prasgrwers higuermd wata minss jalusbi g

~  Surat bukti peaystorun modal dani snggota koperasi ysng berups
Ruitand
Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

< Fudocogry KTP anggotn, pengunim dan peagawes hogersi

= Neraca awal koperasi
Folocaopy sural izin walia / ketormngan usahia dal Canial solomgal
Surat permystasn pengurss sanggup melaksanakan rapat anggota
setingy dadin

< Formulir pemyataan pelsky usaha

< Porsyaratan dan porundasg-ndangan yeng bodadu
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Mesniwint st oot pocdaspiigisn poodiinn hogeris dan
penyuluban perkoperasian kepada Dinas Koperasd, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Disdakan rapat pembentukan vang dihadiri oleh pejabat / Pembing
hopreras

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar herbas syasat Lepads Dicas Koperasl Halia becll dan
Perdagangan

Dles ncanbiecihan peugantin sl peagesalinn Badus Tubam

koperusi

A Wakiu Pelayanan Pendirian Koperani
Diari selurub proses pelayanan diperfukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan
Pekag )

4 Thaya / Tarif Pendivian koperasi
Tarif untuk pendirian Koperesi tidak dipungut biayn/gratis
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BABII
PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVE!

A, Pelaboansan
1. Menentukan Responden

Respomden Jipalih secare scab dail penggons layaaan Dl Koperand
Lisaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut . pengguna kxyanan di
defluisibnn selmgnl cuang sung persd wton seduig ( paliog Lo = bulu
weenkhir ) mendapmt pelayanan dan Dinas Koperast, Usaha Kecil dan
Penlagangan, dioana Jumlah ope diletap Lan whanyak 200 cespoaden
Melaksanakan Surver

Kegiatan pengumpualan data delah dilub anadan dalan poricsds Ol
2024

2 Meugolah Haddl Survel

Hasil data survel yang di dapat dari responden dengan metode pengisian
Moesiomer hembion 07 ol Renisli dengmn cane

& Kuesioner yang telsh di il dilskukan pembersihan data dan di beri
hoding;

b Data entry ke software Microsofl Excel berdasarkan koding yang
iebaly fF§ seninbam

c. Nilal SKM dihitung dengan menggunakan “nilsl rats-rats
hertinibiang™ asig-etuaning amire pelayasas, dalsa poaghituigas
survei kepuasan masyarskat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
sellap st peliyaone wenilill penlnbang yung e dengmn
rumus scbagmi berikut
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Sobotl allel rele-rule _ Jusigh Sobol - 4 _ 0100
T JuslohUnsur  J

Uik memperolel  nilesl  SKM  undl  pelayusns  Jigunaknn
pendckatan nilsi mta-rata tertimbang dengan rumus scbhagal berikut .

X Wiel |
total unsur yong terisi Pen

Uiatuk memudabkan interpretan techadap penilaian surver kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 . moka hasil penilaian tersebut diatas
diacmversiban denginn nibai dasar 25, dengon v setwgai beribat

SKM Unit Pelayanan x 25 \

d Ditctaphan oilal porsepwl. Wdocsal TRM, Tntorval Konveesd TRM
Mutu Pelayanan dan Kiserjs Unit Pelayanan scbagaimana tabel

bt i
MILAT INTERVAL | WILAI INTERVAL KIMERIA UNIT
PERSEPSI M KONVERST IXM PELAYANAN PELAYARAN
3,5323-4,08 88,351-198 Sangat Baik
3.0644-3,532 76.61-88.3 Baik
2,6-3,064 65-76,6 Kurang Balk
1,00-2,5996 15-64,99 Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkas Hasdl

Hamal sinver dissrsan dadins Demind laguuan yang aban numjadi bhbasnen

penting yang menyajikan informasl tentang perkembangan Dinas Koperaal,

Useln Kecil don Perdagnngan, dert olabon don sonlisis data yung dapwl

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan stau keperiuan lain berdasarkan
Letentuan yang beslabu

Berdasurkan Peraturan Menteri Negars  Pendayagunaan Aparatur Negara

Nosisow 14 Tudwars 2007 tlomtming pedossnn wirve; Kopamsan oussurabond (orbdap

penycienggarasan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelaysnan yang harus di
ks yalin

Ne. Unsur SKM Nilal Unsur SKM
I. | Persyaratan Pelayanan Qs
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur a2
3. | Waktu Penyelesaian - p—
A | Biayn ! Tarlf Pelnyannn : 88545
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan oy
6 | Kompetensi Pelaksana Pelayanan —
7. | Perilaku Pelaksana Pelayansn 81,407
£ | Penanganan Pengaduan, sarsn dan masskan 1810
[ 9. | Sarans dan Prasarana @211
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
. Unas Koperas Usaha el dan Perdagangan

TRIWULAN 1ll TAHUN 2024
UNIT PELAYANAN
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V”m i
a IKM UNIT PELAYANAN : 8445
Muty Pelayanan

A (Sangat Bak) © 3.6324-4.00

B (Cak; CSGe-I Ne

C (Kurang Bak) 1 26-2.084

D (Tidak Bak) 1,00-2.5905

UNBLUR PELAYANAN 1

Peryyaratan

Sistern. Mekanisme can Prosedur

Wakdy Parysessan

Slays ! Tart

| Produx Spesficasi Jens Peiayanan
*

_Penanganan Pengacusn, Sarar dan Maschan
Sarana dan Prasarsna

i
E

R Haall Survel Kopuasan Masyarakal

Ram s nlind dord suams unsue pelaysnsn menunjikan penflaian masyaraksy
terhadap unsur pelayanan tersebut, unser unsur pelayanan torsebut, Unsur-unsur
pelayanan dengan nilal mats rats atzu nilai intorval 3,380 atau BAIK merupakan
unsur wosir pelsyanan yang perly ditinghatkan. Dari tabel di stas dapat dilihat
tahwas wnsar yang memilili ailai (NRR) tertinggi adalah unsur wrans d&an
prasarsna (3.688) scdang unsur dengan nilal rata mata (NRR) terendah adalsh
wnswr Prilabu Pelabama dengan slldd ratawats (NRR) (3,298} angha Wl
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dan
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sarana dan prasarnna, hal ini menggambarkan behwa penilaian  masyamban

bertundagr Dy Koyprenasd, Uisalis Keewil dan Penbagiugn pda iy a boid s
sudah merasa puas tetapi unsur wmwr dengan NRR relatif rendsh perly
ditinghatkan Penanganan NMengaduan, saan dan nasuban.

Dalam wpaya Penanganan Pengaduan, saran dan masukan, maka yang perlu
dipriornaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan
unsur yang mempunyal nilal cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdesarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) - 8449 nada kincije pelaymmmn juds
Dinas Koperasi, Usaha Keeil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengon bubeginl BATK, Laovs besnle dalun allal liteevel Souverst swrved

kepuasan masyarakat 81,407 - 92211
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PENUTUP

A, Kesiinpulan
& Secars umum kualitas pelayanan pade Dinas Koperasi, Ussha Kecll dan

Perdagangan dipersepsihan Baik oleh masyarakal penggunanya. Hal iai welilua

dari Indeks Kepussan Masyarskat (1KM) yang diperoleh yaitu berkisar i antara
S1AGT 92311 Nilai IRM yong dipevolels pada 9 vosor pelaymvm -~ 84,39

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memusskan olch responden adalsh
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92.21 1) dan yang dianggap kurang memuaskan
adaleh unsur-unsur Prilaku Pelakwans (mia-rata 81,407).

¢ Duri 9 unsur peluyanan oda | ( sa) unsur yang memiliki NRR  sangar baik
(2201 paritns Saarminn chions Prossaniis b B Balisnyns paada Selberion Dl s bl
kualitas pelayanannya pertu diperbaiks agar tinghat bepuasan pengguna layanan
MCrasa angut puas

R Rehomemlasi

a. Perlu upsys umuk meningkatkan kuslitss pelayanan yang sudsh sda, dengan
melakukan upays-upsya peningkatan kualitas pelayanan secars konsisien karena
skor nilal yang ads tergolong baik (B)

b, Perlu upsys peningicatan kualites pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
sy okt teshunlap Penmogauan Peogalian, wsan e nesiban desgan lebih
mengoptimalkan Bilik Adusn dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Ussha Kecil,

don Peaduguogan mendainng lebi laik lugl denguns meperhusl il Lebutudwn
dan harapan masyarakat.

o Meuninghathan Ledisipliva dan i Lappung janal petugss melatul pesabiesian
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PENUTUP

A. Kesimpulas
A Sccarm umum kualitas pelaysman pads Dinas Koperasi, Ussha Kecll dan
Pecdagangan diperopsiban Raik oleh masyaraha peaggunanya. Hal ini tectilia

dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) vang diperoleh vaitu berkisar di antars
B1AGT - Q2270 Nillai TRNE youny dFiperideh poslo S wsor pelaywnn — 84,49

b. Unsur pelsysnan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarmna dan Prasarana (rata-rata 92.211) dan yang disnggap kumng memuaskan
adalab unsur-unsur Prilaku Pelaksana (rata-ratn 81,407).

¢ Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) wosur yang memiliki NRR  sangat baik
{O2.201) yaitus Saimnn dhans Provsancmons daos 8 ladosryo poude Seibetio ik vnmn ind
kualitas pelayanannya perlu diperbaik: agar tinghat kepuasan pengguna layanan
TRTESE sangal puss.

B Rehmmemdon

A Perlu upays untuk meningkatkan kualitus pelayanan yung sudsh ada. dengan
melakukan upaya-upays peninglatan kualitas pelsyanan sccam konsisten karena
skor nilal yang ada tergolong baik (B)

b Periu upaya pemingkatan kualitas pelayanan yang terendah agar unghat kepussan
sy arabal tosbankape Pesmnganan Posgadiimn saan das inasabhan dengan lebils
mengoptimalkan Bilik Aduan dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagmigan memlitong lebils luit lugi dongan womperluiiamn Sebutolun

dan harapan masyarahat.

¢ Menioghatkan kedisiplinas dan (e tanggung jowah petugas melalul pesmbesian
pelatiban untuk meningkatkan keterampilan dan etos kegja atau motivas: petugas
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dan menetaphan standandisasi internal mengenal sikap layanan serta disiplin

Aevju

d. penyedinan sarana untuk meningkatkan kemudahan pelanggan dalam
mengajukan keluhan melalui pembentukan satuan kerja yang berfungsi
menerima dan mempeoses keluhan pelanggan serta menyediakan media yang
berfungsi sebagai pengaduan aspirasi dan masyarakar
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik seperti yang
diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), adalah disusun nya
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik, dan ditetapkannya Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meninngkatkan kualitas pelayanan nya.
Survei Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat  dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan nya. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengetahui tingkat
kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

Pelayanan publik dewasa ini yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagia keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara perorangan,
sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah

Buruknya kinerja pelayanan publik ini antara lain karena belum
dilaksanakan nya azas transparansi dan akuntabilitas, oleh karena itu pelayanan
publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel oleh setiap pelayanan

karena kualitas kinerja pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam
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kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilihat antara lain banyaknya pengaduan

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melalui surat pembaca maupun
media pengaduan lain nya, seperti kasus prosedur dan mekanisme kerja pelayanan
yang berbelit-belit, tidak konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana
pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan biaya) serta
masih banyak jumpai praktek pungutan liar dan tindakan-tindakan yang
berindikasikan penyimpangan. Dengan kata lain, penyelenggaraan pelayanan
publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai sektor
pelayanan, kinerja nya masih belum seperti yang diharapkan.

Sejauh ini kinerja pelayanan umum pemerintah di mata masyarakat masih
dipandang kurang memadai, padahal di era otonomi daerah sekarang ini harus
lebih berorientasi melayani dan memahami kebutuhan masyarakat. Oleh karena
itu diperlukan revolusi mental, berorientasi melayani, bukan dilayani, dan
diperlukan pula pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam
melaksanakan pelayanan.

Funsi utama pemerintah dalam melayani masyarakat, maka pemerintah
perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai
penerima pelayanan publik.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenggaraan
pelayanan publik survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Sesuai pedoman umum penyusunan survei kepuasan masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a. Survei kepuasan masyarakat adalah data informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhan nya.

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara Negara,

koperasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan undang-undang
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untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik,

c. Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah
termasuk BUMN / BUMD dan BHMN,

d. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrative yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik,

e. Unit pelayanan publik adalah unit kerja / kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMN / BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai d/engan peraturan
perundang-undangan,

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik,

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik,

i. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan
tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan,

J- Unsur pelayanan publik adalah factor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan
survei kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

k. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan.
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B. Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Triwulan IV Tahun 2024.

Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik Triwulan IV Tahun 2024,

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik Triwulan IV Tahun 2024.

Untuk mengetahui kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan Perdagangan Triwulan
IV Tahun 2024.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif antar
unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecildan Perdagangan.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
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C. Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat yang dilaksanakan

oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan terhadap seluruh bidang

pelayanan dengan mengedarkan 200 (Dua Ratus) kuesioner kepada responden

yang menjadi obyek binaan maupun masyarakat yang memiliki kepentingan di

Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, antara lain Pembuatan / pendirian koperasi pada

bidang koperasi.

1. Persyaratan Pendirian Koperasi

Adapun Syarat pendirian Koperasi adalah sebagaiberikut :

Akta pendirian koperasi dari notaries

Berita acara rapat anggota pembentukan koperasi

Susunan pengurus dan pengawas koperasi serta masa jabatan nya
Surat bukti penyetoran modal dari anggota koperasi yang berupa
Kuitansi

Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

Fotocopy KTP anggota, pengurus dan pengawas koperasi

Neraca awal koperasi

Fotocopy surat izin usaha / keterangan usaha dari Camat setempat
Surat pernyataan pengurus sanggup melaksanakan rapat anggota
setiap \tahun

Formulir pernyataan pelaku usaha

Persyaratan dan perundang-undangan yang berlaku
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Membuat surat permohonan pendampingan pendirian koperasi dan
penyuluhan perkoperasian kepada Dinas Koperasi, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Diadakan rapat pembentukan yang dihadiri oleh pejabat / Pembina
koperasi

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar berkas syarat kepada Dinas Koperasi Usaha kecil dan
Perdagangan

Dinas memberikan pengantar untuk pengesahan Badan hukum

koperasi

3. Waktu Pelayanan Pendirian koperasi

Dari seluruh proses pelayanan diperlukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan

Perkop )

4. Biaya/ Tarif Pendirian koperasi

Tarif untuk pendirian Koperasi tidak dipungut biaya/gratis
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BAB Il
PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVEI

A. Pelaksanaan
1. Menentukan Responden

Responden dipilih secara acak dari pengguna layanan Dinas Koperasi
Usaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut , pengguna layanan di
definisikan sebagai orang yamg pernah atau sedang mendapat pelayanan dari
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan, dimana jumlah nya ditetap kan

sebanyak 200 responden, Melaksanakan Survei

Kegiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode Desember
2024.

2. Mengolah Hasil Survei

Hasil data survei yang di dapat dari responden dengan metode pengisian
kuesioner kemudian di olah kembali dengan cara :
a. Kuesioner yang telah di isi dilakukan pembersihan data dan di beri
koding;
b. Data entry ke software Microsoft Excel berdasarkan koding yang
telah di tentukan
c. Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsure pelayanan, dalam penghitungan
survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut
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Bobot nilai rata-rata Jumlah Bobot _ 1 0.1111
Tertimbang JumlahUnsur 9
Untuk memperoleh nilasi SKM unit pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

X Nilai
Penimbang

IKM Total dari nilai persepsi per unsur

total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 , maka hasil penilaian tersebut diatas

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

d. Ditetapkan nilai persepsi, interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel

berikut :

NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN

1 3,5324-4,00 88,31-100 A Sangat Baik
2 3,0644-3,532 76,61-88,3 B Baik
3 2,6-3,064 65-76,6 C Kurang Baik
4 1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, dari olahan dan analisis data yang dapat

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan

ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei kepuasan masyarakat ternadap

penyelenggaraan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus di

ukur, yaitu :
No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1. | Persyaratan Pelayanan
81.784
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 82.663
3. | Waktu Penyelesaian
82.035
4. | Biaya/ Tarif Pelayanan
92.211
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
84.799
6. | Kompetensi Pelaksana Pelayanan
82.663
7. | Perilaku Pelaksana Pelayanan
82.412
8. | Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
83.417
9. | Sarana dan Prasarana
92.085
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94,000
92,000
90,000
88,000
86,000
84,000
82,000
80,000
78,000
76,000
74,000
72,000

80,528 80,402

NILAI UNSUR SKM

91,080

82,035

80,151 80,025 80,779 80,653

3,800
3,700
3,600
3,500
3,400
3,300
3,200
3,100
3,000
2,900

3,221 3,216

Nilai Rata-Rata Unsur SKM

3,643

3,281

3,206 3,201 3,231 3,226

3,704

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
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TRIWULAN IV TAHUN 2024
UNIT PELAYANAN

: Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

usg

u7

U6

us

U4

u3

u2

Ul

NO. RESP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

11
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43
44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
60
61

62
63
64
65
66
67
68

12
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69
70

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

100
101
102
103

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115
116
117
118
119
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120
121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
165
166
167
168
169
170
171
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Keterangan :

-Uls.d. U9 = Unsur-Unsur pelayanan
-NRR = Nilai rata-rata

- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- %) = Jumlah NRR IKM tertimbang
-*%) = Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur

NRR tertimbang
per unsur

Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR per unsur x 0,111

IKM UNIT PELAYANAN : 84.81

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 3,5324-4,00
B (Baik) : 3,0644-3,532
C (Kurang Baik) . 2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 1,00-2,5996
No. UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan
U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur
u3 Waktu Penyelesaian
U4 Biaya / Tarif
V) Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
u7 Prilaku Pelaksana
us Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 Sarana dan Prasarana

B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Rata rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukan penilaian masyarakat

terhadap unsur pelayanan tersebut, unsur unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur
pelayanan dengan nilai rata rata atau nilai interval 3,392 atau BAIK merupakan
unsur unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari tabel di atas dapat dilihat
bahwa unsur yang memiliki nilai (NRR) tertinggi adalah unsur sarana dan
prasarana (3.693) sedang unsur dengan nilai rata rata (NRR) terendah adalah
unsur unsur Persyaratan dengan nilai rata-rata (NRR) (3,271) angka ini
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari
sarana dan prasarana, hal ini menggambarkan bahwa penilaian masyarakat

terhadap Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan pada umumnya baik dan
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sudah merasa puas tetapi unsur unsur dengan NRR relatif rendah perlu

ditingkatkan kualitas pelayanannya .

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu diprioritaskan
adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan unsur yang

mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdasarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) : 84.81 maka kinerja pelayanan pada
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi survei

kepuasan masyarakat 81,784 - 92,085.
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BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Secara umum Kkualitas pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara
81,784 - 92,085 Nilai IKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 84,812

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92,085) dan yang dianggap kurang memuaskan

adalah unsur persyaratan layanan (rata-rata 84,81.

c. Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) unsur yang memiliki NRR sangat baik
(92,085) yaitu Sarana dan Prasarana dan 8 lainnya pada Kriteria baik unsur ini
kualitas pelayanannya perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna layanan

merasa sangat puas.
B. Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten karena

skor nilai yang ada tergolong baik (B)

b. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kecepatan pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagangan mendatang lebih baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan

dan harapan masyarakat.

c. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggung jawab petugas melalui pemberian
pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas
dan menetapkan standardisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja.
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LAPORAN

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
(SKM)

TRIWULAN I
TAHUN 2024

DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN
PERDAGANGAN

KABUPATEN TANAH LAUT



KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara
sebagai abdi masyarakat dan abdi negara. Pelayanan publik oleh birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat. Dengan demikian pelayanan publik
diartikan sebagai pemberian layanan kepada masyarakat yang mempunyai kepentingan

pada organisasi sesuai dengan aturan yang berlaku.

Berbagai cara telah ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap menjadi keluhan masyarakat karena tidak
sesuai keinginan masyarakat. Pendekatan yang dipergunakan selama ini dalam upaya
perbaikan pelayanan hanya berdasarkan kepada perintah sebagai penyedia layanan
semata-mata, tidak dipadukan dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Sesuai dengan tuntutan undang-undang 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikiran tersebut diatas maka Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan
selaku penyelenggara pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey ini, diharapkan menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik dalam mewujudkan Kinerja penyelenggaraan pemerintah
,meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan

datang.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah

membantu hingga tersusunnya laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Pelaihari, Agustus 2024
Kepala Dinas

Drs.H.Syahrian Nurdin,M.Si
NIP. 19641112 198503 1 015
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Nomor Kuesioner : (diisi petugas)

Tanggal

DAFTAR PERTANYAAN

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN PERDAGANGAN
KABUPATEN TANAH LAUT

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr Pengguna Layanan
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.
Salam Sejahtera,

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih
sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit
pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Survei ini
didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut; untuk kepentingan tersebut kami menyampaikan
kuesioner untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama mendapatkan
pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih
tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Pelaihari, Juli 2024

Tim Survei



IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Instansi
Umur

Jenis kelamin

PwNPE

5. Pendidikan terakhir:

6. Pekerjaan

Petunjuk

tahun

[ Laki-laki
[] Perempuan

[1sD [ IsmP
Clpns T

[ ] Wirausaha

[ dsmA

[ IpoLrl [] swasta

[ ]Lainnya

[s1 [Is2 []s3

..... (sebutkan)

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak/ibu yang sebenarnya, karena hal ini tidak
mempengaruhi kondisi maupun pelayanan terhadap Bapak/lbu/Saudara, dan betul-
betul untuk kepentingan ilmiah.

2. Cara Pengisian Kuesioner

Bapak/lbu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan jawaban

yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/lbu/Saudara.

No Ruang
. Pertanyaan Jawaban
Lingkup

1. Persyaratan Bagaimana pendapat saudara a. Tidak sesuai
tentang kesesuaian persyaratan b. Kurang Sesuai
pelayanan dengan jenis c. Sesuai
pelayanannya di Dinas Koperasi, d. Sangat Sesuai
Usaha Kecil dan Perdagangan
Kabupaten Tanah Laut?

2. Sistem, Bagaimana pemahaman Saudara a. Tidak mudah
Mekanisme  tentang kemudahan prosedur b. Kurang mudah
dan pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Mudah
Prosedur Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat mudah

Tanah Laut?

3. Waktu Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak cepat

Penyelesaian tentang kecepatan waktu dalam b. Kurang cepat
memberikan pelayanan di Dinas c. Cepat
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat cepat
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut.

4. Biaya/Tarif Bagaimana pendapat Saudara a. Sangat mahal
tentang kewajaran biaya/tarif dalam b. Cukup mahal
pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Murah
Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Gratis
Tanah Laut?

5. Produk Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak sesuai
Spesifikasi  tentang kesesuaian produk b. Kurang sesuai
Jenis pelayanan antara yang tercantum c. Sesuai
Pelayanan dalam standar pelayanan dengan d. Sangat sesuai

hasil yang diberikan di Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?




AL Ruang

Lingkup Pertanyaan Jawaban
6. Kompetensi Bagaimana pendapat saudara a. Tidak kompetensi
Pelaksana tentang kompetensi’/kemampuan b. Kurang kompetensi
petugas dalam pelayanan di Dinas c. Kompetensi
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat kompetensi
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?
7. Perilaku Bagaimana pendapat saudara a. Sangat Baik
Pelaksana perilaku petugas dalam pelayanan b. Baik
terkait kesopanan dan keramahan di c. Cukup Baik
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan d. Tidak Baik
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut
dalam memberikan pelayanan?
8. Penanganan Bagaimana pendapat Saudara a. Buruk
Pengaduan, tentang kaulitas sarana dan b. Cukup
Saranadan  prasarana di Dinas Koperasi, Usaha c. Baik
Masukan Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat Baik
Tanah Laut dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan standar
pelayanan?
9. Saranadan Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak ada
Prasarana tentang penanganan pengaduan b. Ada tetapi tidak
penggunaan layanan di Dinas berfungsi
Koperasi, Usaha Kecil dan c. Berfungsi kurang
Perdagangan Kabupaten Tanah maksimal
Laut? d. Dikelola dengan baik

Selanjutnya, mohon Bpk/Ibu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN, agar
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut bisa meningkatkan
kualitas pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN:




Survei Kepuasan Masyarakat

BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik seperti yang
diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), adalah disusun nya
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik, dan ditetapkannya Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meninngkatkan kualitas pelayanan nya.
Survei Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat  dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan nya. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengetahui tingkat
Kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

Pelayanan publik dewasa ini yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagia keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara perorangan,
sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah

Buruknya Kinerja pelayanan publik ini antara lain karena belum
dilaksanakan nya azas transparansi dan akuntabilitas, oleh karena itu pelayanan
publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel oleh setiap pelayanan

karena kualitas kinerja pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam
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kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilihat antara lain banyaknya pengaduan

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melalui surat pembaca
maupun media pengaduan lain nya, seperti kasus prosedur dan mekanisme kerja
pelayanan yang berbelit-belit, tidak konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan
prasarana pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan
biaya) serta masih banyak jumpai praktek pungutan liar dan tindakan-tindakan
yang berindikasikan penyimpangan. Dengan kata lain, penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai
sektor pelayanan, kinerja nya masih belum seperti yang diharapkan.

Sejauh ini kinerja pelayanan umum pemerintah di mata masyarakat masih
dipandang kurang memadai, padahal di era otonomi daerah sekarang ini harus
lebih berorientasi melayani dan memahami kebutuhan masyarakat. Oleh karena
itu diperlukan revolusi mental, berorientasi melayani, bukan dilayani, dan
diperlukan pula pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam
melaksanakan pelayanan.

Funsi utama pemerintah dalam melayani masyarakat, maka pemerintah
perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai
penerima pelayanan publik.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenggaraan
pelayanan publik survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Sesuai pedoman umum penyusunan survei kepuasan masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a. Survei kepuasan masyarakat adalah data informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhan nya.

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara Negara,

koperasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan undang-undang
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untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik,

c. Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah
termasuk BUMN / BUMD dan BHMN,

d. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrative yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik,

e. Unit pelayanan publik adalah unit kerja / kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMN / BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai d/engan peraturan
perundang-undangan,

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik,

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
Kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik,

i. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan
tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan,

J. Unsur pelayanan publik adalah factor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan
survei kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

k. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan.
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B. Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Triwulan Il Tahun 2024.

Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik Triwulan Il Tahun 2024.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik Triwulan 1l Tahun 2024.

Untuk mengetahui Kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan Perdagangan Triwulan
I1 Tahun 2024.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif antar
unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecildan Perdagangan.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
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C. Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat yang dilaksanakan

oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan terhadap seluruh bidang

pelayanan dengan mengedarkan 200 (Dua Ratus) kuesioner kepada responden

yang menjadi obyek binaan maupun masyarakat yang memiliki kepentingan di

Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, antara lain Pembuatan / pendirian koperasi pada

bidang koperasi.

1. Persyaratan Pendirian Koperasi

Adapun Syarat pendirian Koperasi adalah sebagaiberikut :

Akta pendirian koperasi dari notaries

Berita acara rapat anggota pembentukan koperasi

Susunan pengurus dan pengawas koperasi serta masa jabatan nya
Surat bukti penyetoran modal dari anggota koperasi yang berupa
kuitansi

Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

Fotocopy KTP anggota, pengurus dan pengawas koperasi

Neraca awal koperasi

Fotocopy surat izin usaha / keterangan usaha dari Camat setempat
Surat pernyataan pengurus sanggup melaksanakan rapat anggota
setiap \tahun

Formulir pernyataan pelaku usaha

Persyaratan dan perundang-undangan yang berlaku
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Membuat surat permohonan pendampingan pendirian koperasi dan
penyuluhan perkoperasian kepada Dinas Koperasi, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Diadakan rapat pembentukan yang dihadiri oleh pejabat / Pembina
koperasi

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar berkas syarat kepada Dinas Koperasi Usaha kecil dan
Perdagangan

Dinas memberikan pengantar untuk pengesahan Badan hukum
koperasi

3. Waktu Pelayanan Pendirian koperasi

Dari seluruh proses pelayanan diperlukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan
Perkop)

4. Biaya/ Tarif Pendirian koperasi

Tarif untuk pendirian Koperasi tidak dipungut biaya/gratis

Diskopdag Kab. Tanah Laut _



Survei Kepuasan Masyarakat

BAB Il

PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVEI

A. Pelaksanaan

1. Menentukan Responden

Responden dipilih secara acak dari pengguna layanan Dinas Koperasi

Usaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut , pengguna layanan di

definisikan sebagai orang yamg pernah atau sedang ( paling lama 2 bulan

terakhir ) mendapat pelayanan dari Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan

Perdagangan, dimana jumlah nya ditetap kan sebanyak 200 responden,

Melaksanakan Survei

Kegiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode April 2023.

2. Mengolah Hasil Survei

Hasil data survei yang di dapat dari responden dengan metode pengisian

kuesioner kemudian di olah kembali dengan cara :

a. Kuesioner yang telah di isi dilakukan pembersihan data dan di beri

C.

koding;

Data entry ke software Microsoft Excel berdasarkan koding yang
telah di tentukan

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsure pelayanan, dalam penghitungan
survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut
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Bobot nilai rata-rata Jumlah Bobot _ 1 0.1111
Tertimbang JumlahUnsur 9
Untuk memperoleh nilasi SKM unit pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

X Nilai
Penimbang

IKM Total dari nilai persepsi per unsur

total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 , maka hasil penilaian tersebut diatas
dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

Ditetapkan nilai persepsi, interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel

berikut :
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN
1 3,5324-4,00 88,31-100 A Sangat Baik
2 3,0644-3,532 76,61-88,3 B Baik
3 2,6-3,064 65-76,6 C Kurang Baik
4 1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, dari olahan dan analisis data yang dapat

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan

ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei kepuasan masyarakat terhadap

penyelenggaraan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus di

ukur, yaitu :
No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1. | Persyaratan Pelayanan
82.412
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 83.543
3. | Waktu Penyelesaian
81.910
4. | Biaya/ Tarif Pelayanan
89.698
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
83.166
6. | Kompetensi Pelaksana Pelayanan
81.156
7. | Perilaku Pelaksana Pelayanan
82.286
8. | Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
80.151
9. | Sarana dan Prasarana
92.714

Diskopdag Kab. Tanah Laut




Survei Kepuasan Masyarakat

94,000
92,000 91,080
90,000
88,000
86,000
84,000 82,035
8(2)'888 80,528 80,402  gp 1571 80,025 80,779 80,653
8 ’
78,000
76,000
74,000
72,000
& S é\é‘ ég,f S & &
° ¢ & > » ° il
NG & > d NG &
C & N < N 2 P N
o NG & & B > > o
2 ¢ N <3 & & & P
&0 NS \ ¢ N & g
S & N4 o N < S L
QQ/ c)\(:} Q)\ %o \&0 ’é\ (S5
i\\’b ,booo
© &
]
Nilai Rata-Rata Unsur SKM
3,800
3,700 3,643 —
3,600
3,500 3,281
3400 3,221 3,216 3,206 3,201 3,231 3,226
3,300 3,704
3,200
3,100
3,000
2,900 — _— _— _— _— _— _— _— _—
N N Q ' 'S Q N ' >
L S 2 L <2 Y <2 oy &
S\ 3 & s\ S\ S\ S\ ) <
® ¢ & P ® o X° S @
Q Q \ Q Q Q@ S Q
Q 2 < N o 2 2 O QO
© o R N Q N o 2 G
> e N G 2 2 > N
3 '\ NaY \ N NS NS S o
G & D > £ NG N & 'z>°
© S N > N @ @ & 2
¥ Q\,éb Lo "a{\ 2 \{9 QQ o
N & & NG &
& & @Qz < @
o € © &

Diskopdag Kab. Tanah Laut



Survei Kepuasan Masyarakat

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

TRIWULAN Il TAHUN 2024

UNIT PELAYANAN

: Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

us

u7

U6

us

u4

U3

u2

Ul

NO. RESP

10
11
12
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14
15
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17
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37
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63
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167 4 4
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
ZNilai
/Unsur 656 665 652 714 662 646 655 638 738 6026
NRR /
Unsur 3.296 3.342 3.276 3.588 3.327 3.246 3.201 3.206 3.709 30.281

Al DDA IPWPWIRPWIPIWIRWW|PRWIRARWIRPRWWW|IRPlWIW|W|W
Al WWW(A[PW|IA|A|IPIWIPRWWIW|RPRWIPRWIPRWIW|W|RA|W|>
ArWAdIAMDM PP PO PDPIOD|DRIPOWLOWWIW[(RA[DRWW|R(RA DRI+
WWWWINWWWW(hWW|R (A DWW WIRARWIR(RP WP WP WLWW|W([A
ArWWIA WA PWIPPWLWW|R|([M DWW WO WIRWWIWW|W|W
AWM WP WA PRI PDPIWIR WP WIR[RPWIRPRWWIWWWW|W|W
WWPARWINIWIRAPBPRWWLWW|IRPRWRARWWWWWWW|RRWWIRIWWWW(WIN|A
WWWWRARWW|ARRWWW|R[R[RPRWWIWWWWWIW[R[R[RWIWIWINININD|W|W
AlWWWWWW|A|A DWW |PlW[(h|WA|AIA[R[PW|IR[PRWIARW|IR|[PWWW|W|W

NRR
tertbg/ 0.366 0.371 0.364 0.398 0.369 0.360 0.365 0.356 0.412

unsur 82.412 | 83.543 | 81.910 | 89.698 | 83.166 | 81.156 | 82.286 | 80.151 | 92.714 3.361

**)
IKM Unit pelayanan 84.031

Keterangan :
-Uls.d. U9

- NRR

- IKM

- *)

_**)

NRR Per Unsur

Unsur-Unsur pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kepuasan Masyarakat
Jumlah NRR IKM tertimbang
Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
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Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111
per unsur
IKM UNIT PELAYANAN : 84.03
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 3,6324-4,00
B (Baik) : 3,0644-3,532
C (Kurang Baik) . 2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 1,00-2,5996
No. UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan
U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur
U3 Waktu Penyelesaian
U4 Biaya / Tarif
us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
U7 Prilaku Pelaksana
uUs Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 Sarana dan Prasarana
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B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Rata rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut, unsur unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur
pelayanan dengan nilai rata rata atau nilai interval 3,296 atau BAIK merupakan
unsur unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari tabel di atas dapat dilihat
bahwa unsur yang memiliki nilai (NRR) tertinggi adalah unsur sarana dan
prasarana (3.709) sedang unsur dengan nilai rata rata (NRR) terendah adalah
unsur Penanganan Pengaduan, saran dan masukan dengan nilai rata-rata (NRR)
(3,206) angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi
diperoleh dari sarana dan prasarana, hal ini menggambarkan bahwa penilaian
masyarakat terhadap Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan pada
umumnya baik dan sudah merasa puas tetapi unsur unsur dengan NRR relatif

rendah perlu ditingkatkan Penanganan Pengaduan, saran dan masukan.

Dalam upaya Penanganan Pengaduan, saran dan masukan, maka yang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan

unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdasarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) : 84.03 maka kinerja pelayanan pada
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi survei

kepuasan masyarakat 79,899 - 93,216.
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BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara
79,899 - 93,216 Nilai IKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 84.03

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92,714) dan yang dianggap kurang memuaskan
adalah unsur-unsur Penanganan Pengaduan, saran dan masukan (rata-rata
80,151).

c. Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) unsur yang memiliki NRR sangat baik
(92,714) yaitu Sarana dan Prasarana dan 8 lainnya pada kriteria baik unsur ini
kualitas pelayanannya perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna layanan

merasa sangat puas.

B. Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten karena

skor nilai yang ada tergolong baik (B)

b. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap Penanganan Pengaduan, saran dan masukan dengan lebih
mengoptimalkan Bilik Aduan dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagangan mendatang lebih baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan

dan harapan masyarakat.
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c. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggung jawab petugas melalui pemberian

pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas
dan menetapkan standardisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja.

d. penyediaan sarana untuk meningkatkan kemudahan pelanggan dalam
mengajukan keluhan melalui pembentukan satuan kerja yang berfungsi
menerima dan memproses keluhan pelanggan serta menyediakan media yang
berfungsi sebagai pengaduan aspirasi dari masyarakat.
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KATA PENGANTAR

Pelayunan Publik merupakan saloh satu perwujudan dari fungsi sparstur negamn
schagal abdi masyarakst dan abdi negars. Pelayanan publik olch birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahternkan masyarskat Dengan demukian pelayanan publik
diartikan schagal pemberian laysnan kepada masyarakat yang mempunyal kepentingan

Berbagai cara ielsh ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih ictap menjadi keluhan masyambat karena tidak
perbaikan pelavanan hanya berdasarkan kepads perintab schagai penvedia laysnan
semata-mata, tidak dipadukan dengan kemgman masyarakat sebagal pengguna layanan.

Sesumi dengan tuntutan undang-undang 25 whun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikimn terscbut  diatas maka Dinss Koperasi. Usaba Kecil dan Perdagangan
selaku penycknggam pelayanan publik melakukan  Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey Ini, dibarapkan menjadi motivasi dalam peninghatan kualitas
pelaysnan  publik  dalam  mewujudkan  kincrja  penyclenggarsan  pemerintah
-meningkatian akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut Khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan
datang.

Kami mengucapkan terima kaslh stas dukungan semua pihak  yang telah
membanty hingga tersusunnys laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Ab

LUaSi'sis s Nuradin NS
NIP. 19641112 198503 1 015



Survel Kepuasan Masyarakat
BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Delakang

Salad watu upaye mesinghathos bualites pelipanan puhlil spest! 3a0g
diamanathan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 testang Progrmm Pesbwoginan Noviownl (PROPENAS) wlalab discssiu uyu
Survel Kepussan Masyarakat (SKM) scbagai tolak ukur untuk menilai tingkat
hualitas pclayanan, hontasarkan Tlidang- T ladang Noaww 2% Tl 2009 eataang
pelayanan publik, dan ditctapkannys Persturan Menteri Negam Pendayagunaan
Aprmine Negarn dan Reformmni Birokast Nomor 13 Talwn 2017 testang Pesdosmin
Survel Kepussan Masyarakat Terhadap Penyelenggarsan Pelayanan Publik.

MNate Swrvwii Kopuasan Magyaadat alan dapal menjadi halan penilaian
techadsp unsur pelayanan yang masih perly perbaikan dan menjadi pendorong
scting wnil pooyeicnggan poiny i wkeh dweniargsathmn kualias peliny s oy n
Survel Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tinghat hepuasan
mssyarabal pang diperokeh daed basl! pengabun wose bl dan Laalizal?
stas pendapal masyarskat  delam memperoleh pelayanan dari  aparatur
pruyelcuggme pelsyaman publih eagar cinbadinghmn wtare buspun dus
bioes o wnll pelayanin waaa hedals wlugal halun wuk nuselaphan Lebijaban
dalam rangsa peninghatan kualitas pubiih sclanjuinya.

Pelayann publih dewase ini yuug dilshubnn olch apwiuiur penscrintals
masih banyak dijumpai helemahan-kelemahan, schingga belum dapat memenuhi
Tacapuin miyarabai Hal i diasda dengan maili wlanye hedugio belulun
masyarashat yang disampaikan melalul media masss dan secam perocangan,
schinggn dupat imenimbuihom i yeng g buis icrhedup sparsue pesserimal)

Buruknya kineda pelavanan publik ini amtars lain karens belum
il sammshonn nya azar Ganspuasass don obssitahilites, el Rarcua i ol ssan
publik harus dilaksanakan sccar transparan dan akuntsbel oleh setiap pelayanan
karena kualites Kinerjs pelayanan publik memilikl implikasi yang luas dalam
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kescjahteraan masyarakat. Hal ini depat dilihat antars lain banyaknys pengaduan
whoe Koo i smsyornbaod oo i s, Taik moladod sl pesnboca
maupun media pengaduan lain nya, scperti kasus prosedur dan mekanisme kegja
pelaynnan yang herhelit-helit, tidak konsisten, orbatasya faailitan, wrana dan
prusarans pelayanan, schinggs tidak menjemin kepestion (hukum, wakiu, dan
ya) serim sdd banyak jumgs prakich poegaimn Bar dan Godaban-dutaban
yang berindikasikan penyimpangsn. Dengan kata lain.  penycienggaraan
pelaymaan publik yang dilabwnakan oleh apacatur pomcrintal dalss herbagal
scktor pelayanan, kinerja nyn masih belum seperti yang diharapkan.
Sezuuh il Moesjor prelagasmn i pemezintal i wats sy sabal sl
dipandang kurang memadai, padahal di cra otonomi dacrah sckarang ini harus
ohib honricntadd mclayanl dan mosabaml Lohatuban massanakal Olch Larcna
ity diperfukan revolusi mental, berorientani melayani, bukan dilayani, den
iperhuban  puls  pengetnlivmn  don Sedermngilon  yang  membel  dalum
melaksanakan pelayznan.
Fusal wtama pomcrintab dalam mclayani masyambal. makas pomcrintah
perlu terus berupaya meninghatkan huslitas pelaysnan kepads masyarabat sehagai
penocinm pelayonmm poblis
Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintab telah
wengebaban Peraturan Menteri Pondiyagunaan Apacsin Negaa dan Refivmad
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenygaraan
peiaywnnn pablik servel kepoman smsyaoket iodimlap peliywsmmn poda Dioes
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.
Sewani pealoman W penyusiian sirvel hopaman tasyaiala teedaga
beberupa pengertian yang periu dijelaskan yaiu
e Sureei hopumen mesyurnhol slaleah date jnfomues icotny Goghal heguasan
masymukat yang diperoleh dan hasil pengukuran secara kuantitatif dan
Lhalllalil nbas penulopal  masymabkal  dalass mesnponideh  pelayanan dard
sparatur penyclenggara pelayanan publik dngan membandinghan  antara
horupea don heboluben nya

b. Penyclenggam pelayanan publik adalah sctiap institusi penyelenggara Negara,
koperzsi, lombaga wdspendent yang dibeniuk deroasarkan usndang-undang
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untuk kegiatan pelsyaman publik dan hadan hukum lainnya yang dibentuk

werribie b intok Regition peday an ek,

¢. Instansi pemerintah adalah instans pemerintah pusat dan pemerintah dacrah
fermasudh TUMN 7 REMD dan BN

d. Pelayanan publik adalsh kegiatnn atss mngkaian kegistan dalam rangka
povertin peloyam sl perstiom - peramnlang-walaggen lugi setiop
warga dan penduduk atss barang. jasa. dan atau pelayanan administratifc yang
Wisealiahan oleh pesyclongpata pelayaman pulilib,

¢ Unit pelayanan publik adalah unit kena / kantor pelayanan pada instansi
pomerisal fovomeok RUMN J BUMD duo BUHMN, vy socnn lagnang
maupun Gdak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

[ Pemberd poliyanan  publik adalad gegawal lostand  pemcilotalh  yang
melaksanakan tugas don fungsi pelayanan publik sesuai d‘engan peraturan
pervadung-urdnngan.

g Pencrima pelayanan publih adalsh crang. masysrakat, lembaga instansi
pomerisiah dan Jdunia waha yang mencnma  pelayanan dan apesanu
penyelenggara pelayanan publib. .

b Kegwmsan pobayanmn sdalaly sl prvadagest dan pesilaian masyseial ierhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyclenggars pelayanan
puhiih,

L Biaya pelayanan publik adalsh segals bisys (dengan nams aisy scbutan
tata cars pembayarannys ditetupkan oleh pejabut yang berwenang sesuai
Nekentian pesatutin perinbang-1etomgan,

J- Unsur pelayanan publik adalsh fakior amu aspek yang terdapat dulam
peoyclonggumm poloyaom opads sy ambal schogal suriabie pony usanan
survel kepuasan masyarshat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

b Rospondden adelah peneriona pelayssan pullil yung pada ssal pencacislinng
sedang beruda di Jokasi unit pelayanan, atau yang pemah menerima pelayanan
duti aparmtur penycienggan pelaymmn
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B Tujuan

Morhwarel inn Diajuonnns dhor i Ragionhins pesggohanmn servei hepesan ey skl

adalah :

I,

Uitk mengetabin dan mempelajarl tinghat Kinega wnit pelayanan Dinas
Koperasi, Usahs Kecil dan Perdagangan  Triwulan 111 Tahun 2024,

Ustuk - wengetnbn portssdingms suoes Twmpan don Sebutubon  devgan
pelayanan melalul data dan informasl tentang hepussan masyarshal yang
diperodeds dai hanl! pesgubinan semn b wolitsdi§ dan hualitatif atas pendapat
masysrukat dalam memperolch pelayanan dari aparstur penyelenggara
prinymean publid

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalul hasil pendapar dan
prenmilaion sy arabad tebadap L e ju pelayanun yang dibesiban aleh spaat
penyclenggara pelayanen publik Triwulas 111 Tabun 2024,

Ptk mengetalun kelemulun winn bebmmngan docd poda Dinees Kopernsl,
Ussha Kexil dan Perdagangan schagai salah satu penychenggara pelayanan
b Teiwulen 1T Talwn 2024

Unh  mengetshul  kinerja  sparatir  peayelenggars  pelaysnas  yang
dilaksmnbin oleh D Kopernsi, Tiaim Kocil, den Perdagangmn  Triwnion
111 Tahus 2024,

Adanya data dan nformani untulc habian periimbuogen Sehijaban yang perly
diambil peds wakty yang skan datang dan memacu persaingan positil antar
it prennyelenggans polaywn dalmn spays peaingiotn bincrga pelaysmm
Schagai sarana pengawasan bagi masyarakut terhadap Kinerja pelayanan Dinas
Kigeras, ala Kecililan Penlagangnn

Untsk mengetshui dan mempelajan segals kegiatan  pelsysnan  yang
Usaha Kecil dan Perdagungan schagal upays pemenuhan kebutuhan penerima
peedapmonain snanpuin dalios cangh pelak s Sedentnan peraliim pesimlang-

undangan.
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C. Ruang Liaghup

Pelabanaan kegiatan pengubuman hepuasan masyarakat yang dilakanakan
petayanan dengan swengadadan 700 (T Ratin) dnesioner bepade respuwnien
yang menjadi obyck binaan maupun masyamkat yang memiliki kepentingan di
Divas Kopesaal, aba Keoll dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,
Ui Kocll donn Pendagmuigan, mbarn bain Peanbustion [ peaslicinn bopesd ol
bidang koperasi.

1. Persyaratan Peadivian Koperasi

w-mmmmw
Alls perdivian hoperss] daii notarics

-~ Berita acars mpat anggota pembentukan koperasi

C Sorstimen puengiinn e prasgrwers higuermd wata minss jalusbi g

~  Surat bukti peaystorun modal dani snggota koperasi ysng berups
Ruitand
Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

< Fudocogry KTP anggotn, pengunim dan peagawes hogersi

= Neraca awal koperasi
Folocaopy sural izin walia / ketormngan usahia dal Canial solomgal
Surat permystasn pengurss sanggup melaksanakan rapat anggota
setingy dadin

< Formulir pemyataan pelsky usaha

< Porsyaratan dan porundasg-ndangan yeng bodadu
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Mesniwint st oot pocdaspiigisn poodiinn hogeris dan
penyuluban perkoperasian kepada Dinas Koperasd, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Disdakan rapat pembentukan vang dihadiri oleh pejabat / Pembing
hopreras

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar herbas syasat Lepads Dicas Koperasl Halia becll dan
Perdagangan

Dles ncanbiecihan peugantin sl peagesalinn Badus Tubam

koperusi

A Wakiu Pelayanan Pendirian Koperani
Diari selurub proses pelayanan diperfukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan
Pekag )

4 Thaya / Tarif Pendivian koperasi
Tarif untuk pendirian Koperesi tidak dipungut biayn/gratis
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BABII
PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVE!

A, Pelaboansan
1. Menentukan Responden

Respomden Jipalih secare scab dail penggons layaaan Dl Koperand
Lisaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut . pengguna kxyanan di
defluisibnn selmgnl cuang sung persd wton seduig ( paliog Lo = bulu
weenkhir ) mendapmt pelayanan dan Dinas Koperast, Usaha Kecil dan
Penlagangan, dioana Jumlah ope diletap Lan whanyak 200 cespoaden
Melaksanakan Surver

Kegiatan pengumpualan data delah dilub anadan dalan poricsds Ol
2024

2 Meugolah Haddl Survel

Hasil data survel yang di dapat dari responden dengan metode pengisian
Moesiomer hembion 07 ol Renisli dengmn cane

& Kuesioner yang telsh di il dilskukan pembersihan data dan di beri
hoding;

b Data entry ke software Microsofl Excel berdasarkan koding yang
iebaly fF§ seninbam

c. Nilal SKM dihitung dengan menggunakan “nilsl rats-rats
hertinibiang™ asig-etuaning amire pelayasas, dalsa poaghituigas
survei kepuasan masyarskat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
sellap st peliyaone wenilill penlnbang yung e dengmn
rumus scbagmi berikut
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Sobotl allel rele-rule _ Jusigh Sobol - 4 _ 0100
T JuslohUnsur  J

Uik memperolel  nilesl  SKM  undl  pelayusns  Jigunaknn
pendckatan nilsi mta-rata tertimbang dengan rumus scbhagal berikut .

X Wiel |
total unsur yong terisi Pen

Uiatuk memudabkan interpretan techadap penilaian surver kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 . moka hasil penilaian tersebut diatas
diacmversiban denginn nibai dasar 25, dengon v setwgai beribat

SKM Unit Pelayanan x 25 \

d Ditctaphan oilal porsepwl. Wdocsal TRM, Tntorval Konveesd TRM
Mutu Pelayanan dan Kiserjs Unit Pelayanan scbagaimana tabel

bt i
MILAT INTERVAL | WILAI INTERVAL KIMERIA UNIT
PERSEPSI M KONVERST IXM PELAYANAN PELAYARAN
3,5323-4,08 88,351-198 Sangat Baik
3.0644-3,532 76.61-88.3 Baik
2,6-3,064 65-76,6 Kurang Balk
1,00-2,5996 15-64,99 Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkas Hasdl

Hamal sinver dissrsan dadins Demind laguuan yang aban numjadi bhbasnen

penting yang menyajikan informasl tentang perkembangan Dinas Koperaal,

Useln Kecil don Perdagnngan, dert olabon don sonlisis data yung dapwl

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan stau keperiuan lain berdasarkan
Letentuan yang beslabu

Berdasurkan Peraturan Menteri Negars  Pendayagunaan Aparatur Negara

Nosisow 14 Tudwars 2007 tlomtming pedossnn wirve; Kopamsan oussurabond (orbdap

penycienggarasan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelaysnan yang harus di
ks yalin

Ne. Unsur SKM Nilal Unsur SKM
I. | Persyaratan Pelayanan Qs
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur a2
3. | Waktu Penyelesaian - p—
A | Biayn ! Tarlf Pelnyannn : 88545
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan oy
6 | Kompetensi Pelaksana Pelayanan —
7. | Perilaku Pelaksana Pelayansn 81,407
£ | Penanganan Pengaduan, sarsn dan masskan 1810
[ 9. | Sarans dan Prasarana @211
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
. Unas Koperas Usaha el dan Perdagangan

TRIWULAN 1ll TAHUN 2024
UNIT PELAYANAN
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Survei Kepuasan Masyarakat

V”m i
a IKM UNIT PELAYANAN : 8445
Muty Pelayanan

A (Sangat Bak) © 3.6324-4.00

B (Cak; CSGe-I Ne

C (Kurang Bak) 1 26-2.084

D (Tidak Bak) 1,00-2.5905

UNBLUR PELAYANAN 1

Peryyaratan

Sistern. Mekanisme can Prosedur

Wakdy Parysessan

Slays ! Tart

| Produx Spesficasi Jens Peiayanan
*

_Penanganan Pengacusn, Sarar dan Maschan
Sarana dan Prasarsna

i
E

R Haall Survel Kopuasan Masyarakal

Ram s nlind dord suams unsue pelaysnsn menunjikan penflaian masyaraksy
terhadap unsur pelayanan tersebut, unser unsur pelayanan torsebut, Unsur-unsur
pelayanan dengan nilal mats rats atzu nilai intorval 3,380 atau BAIK merupakan
unsur wosir pelsyanan yang perly ditinghatkan. Dari tabel di stas dapat dilihat
tahwas wnsar yang memilili ailai (NRR) tertinggi adalah unsur wrans d&an
prasarsna (3.688) scdang unsur dengan nilal rata mata (NRR) terendah adalsh
wnswr Prilabu Pelabama dengan slldd ratawats (NRR) (3,298} angha Wl
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dan
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Survei Kepuasan Masyarakat
sarana dan prasarnna, hal ini menggambarkan behwa penilaian  masyamban

bertundagr Dy Koyprenasd, Uisalis Keewil dan Penbagiugn pda iy a boid s
sudah merasa puas tetapi unsur wmwr dengan NRR relatif rendsh perly
ditinghatkan Penanganan NMengaduan, saan dan nasuban.

Dalam wpaya Penanganan Pengaduan, saran dan masukan, maka yang perlu
dipriornaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan
unsur yang mempunyal nilal cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdesarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) - 8449 nada kincije pelaymmmn juds
Dinas Koperasi, Usaha Keeil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengon bubeginl BATK, Laovs besnle dalun allal liteevel Souverst swrved

kepuasan masyarakat 81,407 - 92211
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BAB I
PENUTUP

A, Kesiinpulan
& Secars umum kualitas pelayanan pade Dinas Koperasi, Ussha Kecll dan

Perdagangan dipersepsihan Baik oleh masyarakal penggunanya. Hal iai welilua

dari Indeks Kepussan Masyarskat (1KM) yang diperoleh yaitu berkisar i antara
S1AGT 92311 Nilai IRM yong dipevolels pada 9 vosor pelaymvm -~ 84,39

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memusskan olch responden adalsh
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92.21 1) dan yang dianggap kurang memuaskan
adaleh unsur-unsur Prilaku Pelakwans (mia-rata 81,407).

¢ Duri 9 unsur peluyanan oda | ( sa) unsur yang memiliki NRR  sangar baik
(2201 paritns Saarminn chions Prossaniis b B Balisnyns paada Selberion Dl s bl
kualitas pelayanannya pertu diperbaiks agar tinghat bepuasan pengguna layanan
MCrasa angut puas

R Rehomemlasi

a. Perlu upsys umuk meningkatkan kuslitss pelayanan yang sudsh sda, dengan
melakukan upays-upsya peningkatan kualitas pelayanan secars konsisien karena
skor nilal yang ads tergolong baik (B)

b, Perlu upsys peningicatan kualites pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
sy okt teshunlap Penmogauan Peogalian, wsan e nesiban desgan lebih
mengoptimalkan Bilik Adusn dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Ussha Kecil,

don Peaduguogan mendainng lebi laik lugl denguns meperhusl il Lebutudwn
dan harapan masyarakat.

o Meuninghathan Ledisipliva dan i Lappung janal petugss melatul pesabiesian
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BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulas
A Sccarm umum kualitas pelaysman pads Dinas Koperasi, Ussha Kecll dan
Pecdagangan diperopsiban Raik oleh masyaraha peaggunanya. Hal ini tectilia

dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) vang diperoleh vaitu berkisar di antars
B1AGT - Q2270 Nillai TRNE youny dFiperideh poslo S wsor pelaywnn — 84,49

b. Unsur pelsysnan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarmna dan Prasarana (rata-rata 92.211) dan yang disnggap kumng memuaskan
adalab unsur-unsur Prilaku Pelaksana (rata-ratn 81,407).

¢ Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) wosur yang memiliki NRR  sangat baik
{O2.201) yaitus Saimnn dhans Provsancmons daos 8 ladosryo poude Seibetio ik vnmn ind
kualitas pelayanannya perlu diperbaik: agar tinghat kepuasan pengguna layanan
TRTESE sangal puss.

B Rehmmemdon

A Perlu upays untuk meningkatkan kualitus pelayanan yung sudsh ada. dengan
melakukan upaya-upays peninglatan kualitas pelsyanan sccam konsisten karena
skor nilal yang ada tergolong baik (B)

b Periu upaya pemingkatan kualitas pelayanan yang terendah agar unghat kepussan
sy arabal tosbankape Pesmnganan Posgadiimn saan das inasabhan dengan lebils
mengoptimalkan Bilik Aduan dan Konsultasi pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagmigan memlitong lebils luit lugi dongan womperluiiamn Sebutolun

dan harapan masyarahat.

¢ Menioghatkan kedisiplinas dan (e tanggung jowah petugas melalul pesmbesian
pelatiban untuk meningkatkan keterampilan dan etos kegja atau motivas: petugas
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Survel Kepuasan Masyarakat
dan menetaphan standandisasi internal mengenal sikap layanan serta disiplin

Aevju

d. penyedinan sarana untuk meningkatkan kemudahan pelanggan dalam
mengajukan keluhan melalui pembentukan satuan kerja yang berfungsi
menerima dan mempeoses keluhan pelanggan serta menyediakan media yang
berfungsi sebagai pengaduan aspirasi dan masyarakar
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LAPORAN

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
(SKM)

TRIWULAN IV
TAHUN 2024

DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN
PERDAGANGAN

KABUPATEN TANAH LAUT



KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara
sebagai abdi masyarakat dan abdi negara. Pelayanan publik oleh birokrasi publik
dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat. Dengan demikian pelayanan publik
diartikan sebagai pemberian layanan kepada masyarakat yang mempunyai kepentingan

pada organisasi sesuai dengan aturan yang berlaku.

Berbagai cara telah ditempuh untuk memperbaiki pelayanan publik, namun
penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap menjadi keluhan masyarakat karena tidak
sesuai keinginan masyarakat. Pendekatan yang dipergunakan selama ini dalam upaya
perbaikan pelayanan hanya berdasarkan kepada perintah sebagai penyedia layanan

semata-mata, tidak dipadukan dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Sesuai dengan tuntutan undang-undang 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
dan pemikiran tersebut diatas maka Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan
selaku penyelenggara pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM).

Dengan survey ini, diharapkan menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik dalam mewujudkan Kkinerja penyelenggaraan pemerintah
,meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut khususnya Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan dimasa yang akan

datang.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah

membantu hingga tersusunnya laporan Indeks Kepuasan Masyarakat ini.

Pelaihari, 12 Desember 2024
Plt. Kepala Dinas

ANDRIS EVONY, S.STP, M.Si
Pembina Utama Muda (1V/c)
NIP. 19790928 199711 1 001
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Nomor Kuesioner : (diisi petugas)

Tanggal
DAFTAR PERTANYAAN
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS KOPERASI, USAHA KECIL DAN PERDAGANGAN
KABUPATEN TANAH LAUT
Kepada Yith.

Bapak/lbu/Sdr Pengguna Layanan
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.
Salam Sejahtera,

Kami sampaikan dengan hormat, bahwa pada kesempatan ini bapak/ibu/sdr. terpilih
sebagai responden penelitian kami. Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit
pelayanan instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Survei ini
didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menayakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan instansi pemerintah, dalam hal ini Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut; untuk kepentingan tersebut kami menyampaikan
kuesioner untuk diisi sesuai apa yang dirasakan dan dialami selama mendapatkan
pelayanan. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga apapun jawaban yang dipilih
tidak akan mempengaruhi pelayanan terhadap bapak/ibu/sdr.

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kesediaan bapak/ibu/sdr. untuk
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

Pelaihari, Desember 2024

Tim Survei



IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama
2. Instansi
3. Umur o Ll tahun
4. Jenis kelamin [ 1 Laki-laki
[] Perempuan
5. Pendidikan terakhi: [ ]SD [ JdsmP [ JSMA
6. Pekerjaan [1pPNs LN
[ ] Wirausaha [ ]Lainnya
Petunjuk

1. Mohon diisi sesuai dengan keadaan bapak/ibu yang sebenarnya, karena hal ini tidak
mempengaruhi kondisi maupun pelayanan terhadap Bapak/Ibu/Saudara, dan betul-

betul untuk kepentingan ilmiah.

2. Cara Pengisian Kuesioner

Bapak/Ibu cukup memberi satu tanda silang (X) atau lingkaran pada pilihan jawaban
yang tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara.

[s1 [Js2 []s3
[1poLrl [ swasta

..... (sebutkan)

No Ruang b
Lingkup Pertanyaan Jawaban

1. Persyaratan Bagaimana pendapat saudara a. Tidak sesuai
tentang kesesuaian persyaratan b. Kurang Sesuai
pelayanan dengan jenis c. Sesuai
pelayanannya di Dinas Koperasi, d. Sangat Sesuai
Usaha Kecil dan Perdagangan
Kabupaten Tanah Laut?

2. Sistem, Bagaimana pemahaman Saudara a. Tidak mudah
Mekanisme  tentang kemudahan prosedur b. Kurang mudah
dan pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha c. Mudah
Prosedur Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat mudah

Tanah Laut?

3. Waktu Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak cepat

Penyelesaian tentang kecepatan waktu dalam b. Kurang cepat
memberikan pelayanan di Dinas c. Cepat
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat cepat
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut.

4. Biaya/Tarif Bagaimana pendapat Saudara a. Sangat mahal
tentang kewajaran biaya/tarif dalam b. Cukup mahal
pelayanan di Dinas Koperasi, Usaha  c¢. Murah
Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Gratis
Tanah Laut?

5. Produk Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak sesuai
Spesifikasi  tentang kesesuaian produk b. Kurang sesuai
Jenis pelayanan antara yang tercantum c. Sesuai
Pelayanan dalam standar pelayanan dengan d. Sangat sesuai

hasil yang diberikan di Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?




A Ruang

Lingkup Pertanyaan Jawaban
6. Kompetensi Bagaimana pendapat saudara a. Tidak kompetensi
Pelaksana tentang kompetensi/kemampuan b. Kurang kompetensi
petugas dalam pelayanan di Dinas c. Kompetensi
Koperasi, Usaha Kecil dan d. Sangat kompetensi
Perdagangan Kabupaten Tanah
Laut?
7. Perilaku Bagaimana pendapat saudara a. Sangat Baik
Pelaksana perilaku petugas dalam pelayanan b. Baik
terkait kesopanan dan keramahan di c. Cukup Baik
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan d. Tidak Baik
Perdagangan Kabupaten Tanah Laut
dalam memberikan pelayanan?
8. Penanganan Bagaimana pendapat Saudara a. Buruk
Pengaduan, tentang kaulitas sarana dan b. Cukup
Saranadan  prasarana di Dinas Koperasi, Usaha c. Baik
Masukan Kecil dan Perdagangan Kabupaten d. Sangat Baik
Tanah Laut dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan standar
pelayanan?
9. Saranadan Bagaimana pendapat Saudara a. Tidak ada
Prasarana tentang penanganan pengaduan b. Ada tetapi tidak
penggunaan layanan di Dinas berfungsi
Koperasi, Usaha Kecil dan c. Berfungsi kurang
Perdagangan Kabupaten Tanah maksimal
Laut? d. Dikelola dengan baik

Selanjutnya, mohon Bpk/lbu/Sdr dapat memberikan SARAN-SARAN PERBAIKAN, agar
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut bisa meningkatkan
kualitas pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN:




Survei Kepuasan Masyarakat

BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik seperti yang
diamanatkan dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), adalah disusun nya
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik, dan ditetapkannya Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Data Survei Kepuasan Masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meninngkatkan kualitas pelayanan nya.
Survei Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat  dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan nya. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengetahui tingkat
kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

Pelayanan publik dewasa ini yang dilakukan oleh aparatur pemerintah
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagia keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara perorangan,
sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah

Buruknya kinerja pelayanan publik ini antara lain karena belum
dilaksanakan nya azas transparansi dan akuntabilitas, oleh karena itu pelayanan
publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel oleh setiap pelayanan

karena kualitas kinerja pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam

Triwulan IV 2024




Survei Kepuasan Masyarakat
kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilihat antara lain banyaknya pengaduan

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melalui surat pembaca maupun
media pengaduan lain nya, seperti kasus prosedur dan mekanisme kerja pelayanan
yang berbelit-belit, tidak konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana
pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan biaya) serta
masih banyak jumpai praktek pungutan liar dan tindakan-tindakan yang
berindikasikan penyimpangan. Dengan kata lain, penyelenggaraan pelayanan
publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai sektor
pelayanan, kinerja nya masih belum seperti yang diharapkan.

Sejauh ini kinerja pelayanan umum pemerintah di mata masyarakat masih
dipandang kurang memadai, padahal di era otonomi daerah sekarang ini harus
lebih berorientasi melayani dan memahami kebutuhan masyarakat. Oleh karena
itu diperlukan revolusi mental, berorientasi melayani, bukan dilayani, dan
diperlukan pula pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam
melaksanakan pelayanan.

Funsi utama pemerintah dalam melayani masyarakat, maka pemerintah
perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai
penerima pelayanan publik.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Biroksi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang penyelenggaraan
pelayanan publik survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Sesuai pedoman umum penyusunan survei kepuasan masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a. Survei kepuasan masyarakat adalah data informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhan nya.

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara Negara,

koperasi, lembaga independent yang dibentuk berdasarkan undang-undang
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untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik,

c. Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah
termasuk BUMN / BUMD dan BHMN,

d. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrative yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik,

e. Unit pelayanan publik adalah unit kerja / kantor pelayanan pada instansi
pemerintah termasuk BUMN / BUMD dan BHMN, yang secara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan,

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai d/engan peraturan
perundang-undangan,

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik,

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan
publik,

i. Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan
apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan
tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan,

J- Unsur pelayanan publik adalah factor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan
survei kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui kinerja,

k. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan.
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B. Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan Triwulan IV Tahun 2024.

Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan
pelayanan melalui data dan informasi tentang kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik Triwulan IV Tahun 2024,

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik Triwulan IV Tahun 2024.

Untuk mengetahui kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan Perdagangan Triwulan
IV Tahun 2024.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang akan datang dan memacu persaingan positif antar
unit penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.
Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Koperasi, Usaha Kecildan Perdagangan.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Koperasi,
Usaha Kecil dan Perdagangan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
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C. Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat yang dilaksanakan

oleh Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan terhadap seluruh bidang

pelayanan dengan mengedarkan 200 (Dua Ratus) kuesioner kepada responden

yang menjadi obyek binaan maupun masyarakat yang memiliki kepentingan di

Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan.

Responden diberikan kuesioner tentang pelayanan yang ada di Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, antara lain Pembuatan / pendirian koperasi pada

bidang koperasi.

1. Persyaratan Pendirian Koperasi

Adapun Syarat pendirian Koperasi adalah sebagaiberikut :

Akta pendirian koperasi dari notaries

Berita acara rapat anggota pembentukan koperasi

Susunan pengurus dan pengawas koperasi serta masa jabatan nya
Surat bukti penyetoran modal dari anggota koperasi yang berupa
Kuitansi

Daftar hadir rapat pembentukan koperasi

Fotocopy KTP anggota, pengurus dan pengawas koperasi

Neraca awal koperasi

Fotocopy surat izin usaha / keterangan usaha dari Camat setempat
Surat pernyataan pengurus sanggup melaksanakan rapat anggota
setiap \tahun

Formulir pernyataan pelaku usaha

Persyaratan dan perundang-undangan yang berlaku
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2. Prosedur Pendirian koperasi

Membuat surat permohonan pendampingan pendirian koperasi dan
penyuluhan perkoperasian kepada Dinas Koperasi, Usaha Kecil
dan Perdagangan

Diadakan rapat pembentukan yang dihadiri oleh pejabat / Pembina
koperasi

Mendirikan dan menjalan kan Pra Koperasi

Mengantar berkas syarat kepada Dinas Koperasi Usaha kecil dan
Perdagangan

Dinas memberikan pengantar untuk pengesahan Badan hukum

koperasi

3. Waktu Pelayanan Pendirian koperasi

Dari seluruh proses pelayanan diperlukan waktu sekitar 3 bulan ( ketentuan

Perkop )

4. Biaya/ Tarif Pendirian koperasi

Tarif untuk pendirian Koperasi tidak dipungut biaya/gratis
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BAB Il
PELAKSANAAN DAN TEKNIS SURVEI

A. Pelaksanaan
1. Menentukan Responden

Responden dipilih secara acak dari pengguna layanan Dinas Koperasi
Usaha kecil dan Perdagangan Kabupaten Tanah Laut , pengguna layanan di
definisikan sebagai orang yamg pernah atau sedang mendapat pelayanan dari
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan, dimana jumlah nya ditetap kan

sebanyak 200 responden, Melaksanakan Survei

Kegiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode Desember
2024.

2. Mengolah Hasil Survei

Hasil data survei yang di dapat dari responden dengan metode pengisian
kuesioner kemudian di olah kembali dengan cara :
a. Kuesioner yang telah di isi dilakukan pembersihan data dan di beri
koding;
b. Data entry ke software Microsoft Excel berdasarkan koding yang
telah di tentukan
c. Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsure pelayanan, dalam penghitungan
survei kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan

rumus sebagai berikut
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Bobot nilai rata-rata Jumlah Bobot _ 1 0.1111
Tertimbang JumlahUnsur 9
Untuk memperoleh nilasi SKM unit pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

X Nilai
Penimbang

IKM Total dari nilai persepsi per unsur

total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei kepuasan
masyarakat yaitu antara 25-100 , maka hasil penilaian tersebut diatas

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

SKM Unit Pelayanan x 25

d. Ditetapkan nilai persepsi, interval IKM, Interval Konversi IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagaimana tabel

berikut :

NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN

1 3,5324-4,00 88,31-100 A Sangat Baik
2 3,0644-3,532 76,61-88,3 B Baik
3 2,6-3,064 65-76,6 C Kurang Baik
4 1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik
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3. Menyajikan dan Melaporkan Hasil

Hasil survei disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen

penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Koperasi,

Usaha Kecil dan Perdagangan, dari olahan dan analisis data yang dapat

dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan

ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei kepuasan masyarakat ternadap

penyelenggaraan pelayanan publik, memuat 9 unsur pelayanan yang harus di

ukur, yaitu :
No. Unsur SKM Nilai Unsur SKM
1. | Persyaratan Pelayanan
81.784
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 82.663
3. | Waktu Penyelesaian
82.035
4. | Biaya/ Tarif Pelayanan
92.211
5. | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
84.799
6. | Kompetensi Pelaksana Pelayanan
82.663
7. | Perilaku Pelaksana Pelayanan
82.412
8. | Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
83.417
9. | Sarana dan Prasarana
92.085
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94,000
92,000
90,000
88,000
86,000
84,000
82,000
80,000
78,000
76,000
74,000
72,000

80,528 80,402

NILAI UNSUR SKM

91,080

82,035

80,151 80,025 80,779 80,653

3,800
3,700
3,600
3,500
3,400
3,300
3,200
3,100
3,000
2,900

3,221 3,216

Nilai Rata-Rata Unsur SKM

3,643

3,281

3,206 3,201 3,231 3,226

3,704

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
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TRIWULAN IV TAHUN 2024
UNIT PELAYANAN

: Dinas Koperasi Usaha Kecil dan Perdagangan

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

usg

u7

U6

us

U4

u3

u2

Ul

NO. RESP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

11
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43
44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
60
61

62
63
64
65
66
67
68
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69
70

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

100
101
102
103

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115
116
117
118
119
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120
121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
165
166
167
168
169
170
171
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Keterangan :

-Uls.d. U9 = Unsur-Unsur pelayanan
-NRR = Nilai rata-rata

- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- %) = Jumlah NRR IKM tertimbang
-*%) = Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur

NRR tertimbang
per unsur

Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR per unsur x 0,111

IKM UNIT PELAYANAN : 84.81

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 3,5324-4,00
B (Baik) : 3,0644-3,532
C (Kurang Baik) . 2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 1,00-2,5996
No. UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan
U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur
u3 Waktu Penyelesaian
U4 Biaya / Tarif
V) Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana
u7 Prilaku Pelaksana
us Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 Sarana dan Prasarana

B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Rata rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukan penilaian masyarakat

terhadap unsur pelayanan tersebut, unsur unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur
pelayanan dengan nilai rata rata atau nilai interval 3,392 atau BAIK merupakan
unsur unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan. Dari tabel di atas dapat dilihat
bahwa unsur yang memiliki nilai (NRR) tertinggi adalah unsur sarana dan
prasarana (3.693) sedang unsur dengan nilai rata rata (NRR) terendah adalah
unsur unsur Persyaratan dengan nilai rata-rata (NRR) (3,271) angka ini
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari
sarana dan prasarana, hal ini menggambarkan bahwa penilaian masyarakat

terhadap Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan pada umumnya baik dan
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sudah merasa puas tetapi unsur unsur dengan NRR relatif rendah perlu

ditingkatkan kualitas pelayanannya .

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu diprioritaskan
adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan unsur yang

mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan

Berdasarkan pengukuran terhadap 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh hasil skor
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) : 84.81 maka kinerja pelayanan pada
Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Perdagangan berada dalam mutu pelayanan B
dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi survei

kepuasan masyarakat 81,784 - 92,085.
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BAB Il
PENUTUP

A. Kesimpulan

a. Secara umum Kkualitas pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan
Perdagangan dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara
81,784 - 92,085 Nilai IKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 84,812

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Sarana dan Prasarana (rata-rata 92,085) dan yang dianggap kurang memuaskan

adalah unsur persyaratan layanan (rata-rata 84,81.

c. Dari 9 unsur pelayanan ada 1 ( satu) unsur yang memiliki NRR sangat baik
(92,085) yaitu Sarana dan Prasarana dan 8 lainnya pada Kriteria baik unsur ini
kualitas pelayanannya perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna layanan

merasa sangat puas.
B. Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten karena

skor nilai yang ada tergolong baik (B)

b. Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang terendah agar tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kecepatan pelayanan pada Dinas Koperasi, Usaha Kecil,
dan Perdagangan mendatang lebih baik lagi dengan memperhatikan kebutuhan

dan harapan masyarakat.

c. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggung jawab petugas melalui pemberian
pelatihan untuk meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas
dan menetapkan standardisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja.
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