. INDEK KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM)

TAHUN 2020

'DINAS

TENAGA KERJA DAN

PERINDUSTRIAN o
KABUPATEN TANAH LAUT !En\nd er

~

Tanmnah fL.aut

Scanned by TapScanner



hadirat Allah SWT sehingga penyusunan Survey

Puji syukur kami panjatkan ke

Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas
Tanah Laut Tahun 2020 dapat diselesaikan. Pelayanan Publik (Public Service) oleh

birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negard sebagai
abdiu masyarakat disamping sebagal abdi negara. Pelayanan Publik oleh birokrasi publik

dkan untuk mensejahterakan masyarakat .Dengan demikian pelayanan publik
(melayani) orang atau masyarakat yang mempunyai
kok dan tata cara telah di tetapkan.

Tenaga Kerja dan Penndustnan Kabupaten

diartikan sebagai pemberian layanan
kepentingan pada organisasi itu sesual dengan aturan po

Berbagai cara telah di tempuh atau dilakukan guna memperbaiki pelayanan publik

oleh setiap instansi Pemerintah, namun penyelenggaraan pelayanan publik masih tetap

menjadi keluhan masyarakat karena tidak sesuai keinginan masyarakat. Seluruh
pendekatan yang dipergunakan selama ini dalam upaya perbaikan pelayanan hanya
berdasarkan kepada perintah sebagai penyedia lJayanan semata-maila, tidak dipadukan
dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

rsebut maka Unit Pelayanan Dinas Tenaga Kerja dan Pe
an kerjasama

Atas pemikiran te rindustrian
ah Laut selaku penyelenggara Pelayanan Publik melakuk

Kabupaten Tan
aku unsur pembina pelayanan

dengan Bagian Organisasi Sekretariat Daerah Tanah Laut sel
publik untuk melakukan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (SKM) pada unit pelayanan
Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut selaku Penyedia Layanan

Publik .

Melalui hasil survey ini,
kualitas pelayanan publik pada unit Pelayanan Dinas Tenaga
Kabupaten Tanah Laut dalam mewujudkan kinerja penyelenggaraan pemerintah dan

meningkatkan akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemerintah Kabupaten
strian Kabupaten

diharapkan agar menjadi motivasi dalam peningkatan
Kerja dan Perindustrian

Tanah Laut khususnya unit Pelayanan Dinas Tenaga Kerja dan Perindu
Tanah Laut dimasa yang akan datang dan kami mohon kepada semua pihak agar dapat
memberikan masukan atau kritikan yang sifatnya membangun terhadap hasil survey ni,
agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi pedoman kepada semua pihak.
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Pimas Tenaga Kerja dar. Prrindustrian Kabupaton

mi mengucapkan banyak tennmakas .
(SKM) yang telah banyak membantu mngga

san Masyarakat Tahun 2019. Akhimya harapan kami agar
faat bagi masyarakat umum khusunya instansi terkait penyedia

Ka
usunan Survey Kepuasan Masyarakat

tersusunnya buku Survey Kepua

buku ini dapat berman | ' <
layanan publik dalam mendukung proses percepatan peningkatan kualitas pelayanan publh

yang telah d1 programkan oleh pemerintah.

NIP. 19770705 199612 1 004
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seinng dengan Kemajuan teknologi  dan tuntutan masyarakat dalam hal

pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publhik dituntut untuk memenuhi
harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Pelayanan publik yvang dilakukan
oleh aparatur pemenntah saat im dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat
Hal 1 dapat diketahui dan berbagai keluhan masyarakat yvang disampaikan melalu
media massa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan tersebut. jika tidak ditangam
memberikan dampak buruk terhadap pemerntah. Lebih jauh lagi adalah dapat
menimbulkan ketidakpercayaan dari masyarakat.

Salah satu upaya guna meningkatkan kualitas Pelayanan Publik . sebagaimana
di amanatkan dalam Undang —Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000
tentang Program Pembangunan Nasional perlu disusun Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan dan berdasarkan
Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan
bahwa penyelenggara berkewajiban melakukan Penilaian Klnerja penyelenggaraan
Pelayanan Publik secara berkala.

Pelayanan Publik dewasa ini yang dilakukan Aparatur Pemerintah masih
banyak dijjumpai kelemahan — kelemahan , sehingga belum dapat memenuhi kualitas
yang diharapkan masyarakat.Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media masa dan secara perorangan sehingga

dapat menimbulkan citrayang kurang baik terhadap Aparatur Pemerintah.
Mengingat unit layanan publik sangat beragam, untuk memperoleh Indeks

Pelayanan Publik secara nasional maka dalam melakukan Survei Kepuasan

Masyarakat diperlukan metode survelr yang seragam sebagimana diatur didalam
pedoman ini.
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Selama m, dalam melakukan survei kepuasan masyarakat menggunakan
Peraturan Mentern Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Surver Kepuasan
Masyvarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik Peraturan imi dipandang
tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis dalam pelaksanaannya. Oleh
karena 1tu, Peraturan im1 dipandang perlu untuk disesuaikan dengan metode survel
yvang aphikatuf dan mudah untuk dilaksanakan pada tahun 2020 im telah dilakukan
Rekapitulasi Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan di Dinas
Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut dalam upaya untuk
meningkatkan Kkualitas pelayanan sehingga dapat mendorong upaya perbaikan

pelayanan publik melalui Pengukuran Surveir Kepuasaan Masyarakat.

Mengingat fungsi utama Pemerintah adalah melayani masyarakat, maka
Pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada
masyarakat sebagai penerima pelayanan public.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan public, Pemerintah telah
mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Oleh karena itu, pada tahun 2020 ini Tim Survey dan Pengolah Data Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) Pemerintah Kabupaten Tanah Laut telah melakukan

1.2 Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5038).

5  Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 215).

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
16 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian
Birokrasi (Berita Negara

3 Peraturan Menteri
Birokrasi Nomor 3 Tahun 20
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Republik Indonesia Tahun 2016 Nomor 517)
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4

§)

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 195 wentang Perbmikan

dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarak m

Peraturan  Menten Negera Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformas
Birokras: Nomor B/18™M PP 00 01 2018 tentang Pedoman Penyusunan Standar

Pelayanan Pubhk

Peraturan Menten Dalam Negen Nomor 59 Tahun 2007 lentang perubahan atas
Peraturan Menten Dalam Negeri Nomor 13 Tahun 2006 lentang Pedoman

Pengelolaan Keuangan Daerah

Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Peraturan Bupati Tanah Laut Nomor 46 Tahun 2011 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Pelayanan Publik Di Lingkungan Pemerintah Kabupaten
Tanah Laut.

Maksud dan Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat

adalah :

l.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat Kinerja unit pelayanan Dinas

Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut.

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,
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4 Untuk mengetabu kelemahan atau kekurangan dari pada Dinas Tenaga Kerja
dan Penindustnan Kabupaten Tanah Laut schagai salah satu penyelenggara

pelayvanan publik,

S Untuk mengetahu kinerja aparatur penyelenggara pelayanan yang dilaksanakan
oleh Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut

6. Adanya data dan informasi untuk bahan perimbangan kebijakan yang periu
diambil pada waktu yvang akan datang dan memacu persaingan positif antar unit
penyelenggara pelayanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.

7. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Dinas
Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut.

8. Untuk mengetahui dan mempelajari  segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tenaga Kerja
dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan

perundang-undangan.

1.4 Sasaran
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
menyelenggarakan pelayanan publik.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik.

lebth movatif dalam

1.5 Prinsip

Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

1. Transparan
Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah diakses oleh

seluruh masyarakat.
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2  Parusipatuf
Dalam melaksanaan Surver Kepuasan Masyarakat harus mehbatkan peran serta

masyarakat dan pihak terkait laimnya untuk mendapatkan hasil surver yang

sebenamya
3  Akuntabel

Hal-hal yang datur
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten kepada

prhak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku.

dalam Surver Kepuasan Masyarakat harus dapat

4  Berkesimmambungan
Survelr Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan berkelanjutan

untuk mengetahu perkembangan peningkatan kualitas pelayanan.

Keadilan
Pelaksanaan Surver Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua pengguna

M

layanan tanpa membedakan status ekonomi. budaya, agama, golongan dan lokasi
geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

6. Netralitas
Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak

1.6 Ruang Lingkup
Pelaksanaan kegiatan pengukuran kepuasan masyarakat vang dilaksanakan

oleh Dmnas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut terhadap

seluruh bidang pelayanan dengan mengedarkan 150 (Seratus Lima Puluh)

Kuesioner kepada responden yang menjadi obyek masyarakat yang memiliki

kepentingan di Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten lanah Laut

Penyusunan Standar Kepuasan Masyarakat ini mehiputi Metode Surver.

Pelaksanaan dan Teknik Survel, Langkah Langkah Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat | Langkah - Langkah Pengolah Data, Pemantauan
Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian Indeks Survei Kepuasan

Masyarakat, Analisa Hasil Surver dan Rencana Tindak Lanjut

—
- - ——— S — —
= —z e = -

il
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@ Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Tanah Laut Tahun 2020

Responden dibenkan kuesioner lentang pelayanan yang ada ) | hnas

Tenaga Kerja dan Penndustrian Kabupaten anah Laut

1. Pelayanan Pelaporan Jems Pekerjaan

rJ

Pelayanan Penerbitan Rekomendasi
Pelayanan Penerbitan AK |
Pelayanan Peserta Pelatihan

Pelayanan Penerbitan Tanda Daftra BKK

Pelayanan Pengaduan THR

3
4
5
6. Pelayanan Pengesahan Peraturan Perusahaan
7
8. Pelayanan Perizinan SIU

9

Pelayanan Perjanjian Penyedia Jasa Pekerja
10. Pelayanan Perjanjian Kerja Sama

11. Pelayanan Perselisthan HI

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Kepuasan Masyarakat Ruang lingkup

Pedoman Penyusunan SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Peraturan ini,
meliputi Metode Survei, Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Data,
Pemantauan, Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian Indeks Survei

Kepuasan Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.

1.7 Unsur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
Unsur SKM dalam peraturan in1 meliputi:

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

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima

pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
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hwava Tant *)

A
Haya Tant adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan atau memperoleh pelayanan dan penyelenggara yang besarmya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat

5. Produk Spesifikasi Jemis Pelayanan
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan

diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini

merupakan hasil dan setiap spesifikasi jenis pelayanan

6. Kompetens: Pelaksana **) Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.
7. Penlaku Pelaksana **)

memberikan pelayanan.
8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
9. Sarana dan prasarana Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai

alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
suatu proses (usaha,

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

merupakan penunjang utama terselenggaranya

pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

1.8 Manfaat
Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

penyelenggara pelayanan publik;
Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

2,
pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;
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Survel Kepussan Masys
Yahun 1070

Dinas Tenaga Rerja dan Perindustrian Tanah Lt

Momacu persamgan posihif, antar uni penyelenggara pelayanan pada mghup

4
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upava peningkatan kinerja pelayanan

6  Bag masyarakat dapat diketahm gambaran tentang kinera unit pelayanan

Pengertian Umuam
Sesual dengan Peraturan Mentenn Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Surver

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik terdapat beberapa

pengertian yang perlu dijelaskan yaitu:
1. Surver Kepuasan Masyarakat adalah kegatan pengukuran secara komprehensif

tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan

oleh penyelenggara pelayanan publik.
Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dan kegiatan Survel

Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu)

sampail dengan 4 (empat).
Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi

pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan

pelayanan kepada penerima pelayanan.
Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi indikator

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik.
Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pembern1 layanan secara

berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester) atau

minimal 1 (tahun) sekali.
Lembaga lain adalah lembaga pemerintah atau nonpemerintah yang secara

hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki kredibilitas dan akreditasi
yang jelas dibidang penelitian dan survei. Misalnya lembaga penelitian yang ada

di universitas/perguruan tinggi.
Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang

melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesual peraturan peraturan

perundang-undangan.
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8 Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga nstansl

pemenntah dan duma usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur

penyelenggara pelayanan publik.

9  Kkepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyara- kat terhadap

kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan
pubhk.

10 Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat sebagai vanabel penyusunan survelr kepuasan
masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan

11 Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan sedang
berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan dan
aparatur penyelenggara pelayanan.

12 Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

13. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

14 Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemenintah Daerah

termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

Hasil Yang Ingin Dicapai

Hasil vang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Tenaga Kerja dan Penndustrian Kabupaten Tanah Laut
melalui nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM), atribut layanan yang dianggap

penting oleh masyarakat serta saran-saran masyarakat untuk perbaikan pelayanan.

p ”- p - 3 _-
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Dinas Tenana Kerji daw. Perindustrian T awain {

BAB Il
PELAKSANAAN DAN SURVEI

1 MENENTUKAN RESPONDEN

Responden dipilih secara acak dar1 P
n Tanah Laut. Pengguna Layanan dapat
/- 1 (satu ) bulan

engguna Pelayanan Dinas Tenaga Kerja

dan Perindustrian kabupate di definisikan

sebagai orang yang pernah atau sedang dalam Kkurun waktu +

Pelayanan dari Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten

mendapatkan
Tanah Laut.
Jumlah Responden sebanyak

. 52 Responden pelayanan d
Bidang HIJSTK dan 28 Responden Pelayanan dari Bidang Industri.

150 responden, 30 Responden pelayanan Front Office
ari Bidang P2TK , 40 Responden pelayanan dari

2.2 Pelaksanaan Survei

Kegiatan Pengumpukan Data dilaksanakan mulai tanggal 01 Juni — 30 Jumi

2020.

Tahapan Survey dilakukan sebagai berikut:

,- FER_SIAPAN I\ .[ -PI-EIJG{JMPI_JL}& [;A:I'A_
SR e e -

el ot WY a2 e PG SO 0 R, T
,:PENYUSUNAN LAPORAN ‘, L PENGOLAHAN DATA ]

Gambar 1. Tahapan Survey

A. PERSIAPAN
Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap ini adalah:

1. Dalam Pembahasan Kuesioner, Bagian Umum Dinas Tenaga Kerja dan

Perindustrian melakukan konsultasi dengan masing-masing bidang yang

ada di Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut
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Kick-Off Meeting aniara Bagan

bidang-bidang dalam menyusurn

Perindustrian  dengan

pengumpulan data

dan Role Play kepada para interviewer (p
bahwa mercka paham dengan maksud kuesioner dan

etugas lapangan)

Briefing
untuk memastikan

ktifitas diatas dilakukan tahapan selanjutnya adalab

Setelah semua a

sebagai berikut:
a. Penyiapan Bahan

1. Kuesioner
Dalam penyusunan Surver Kepuasan Masyarakat (SKM) digunakan

kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan
masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun berdasarkan

tujuan survey terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Kuesioner

dibagi atas 3 (tiga) bagian, yaitu :

a. Bagian I
Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan

pekerjaan, bertujuan untuk menganalisis profil responden dalam

penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi pemerintah

b. Bagian Il
Identitas pencacah, berisi data pencacah (apabila kuesioner diisi

oleh masyarakat, bagian ini tidak perlu diisi)

c. Bagian III
Mutu pelayanan publik adalah pendapat penerima pelayanan

yang memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap

unsur-unsur pelayanan yang dinilai.

2. Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara

umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang
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Dinas Tenaga Kerja dan rerindus

sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori tidak baik
diberi nilai persepsi 1, kurang baik diben nilai persepsi 2, baik

diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4.
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan, apabila setiap

persepsi sebagai berikut.

Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan tidak sederhana, alurnya tidak mudah, loket/tahapan

a.

untuk memperoleh layanan terlalu banyak, sehingga prosesnya
tidak efektif

b. Diber nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum
efektif

¢. Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan
dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu
diefektifkan

d. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat mudah, sangat sederhana, sehingga

prosesnya mudah dan efektif.

b. Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Survei Kepuasan Masyarakat adalah para

pengguna layanan pada Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten
Tanah Laut. Penguna layanan didefinisikan sebagai orang yang sedang
atau pernah (paling lama 1 bulan terakhir) mendapat pelayanan pada

SKPD.

c. Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih secara simple random sampling dari semua pengguna

layanan yang masuk kriteria responden di tiap lokasi penelitian.
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PENGUMPUL DATA

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu data
yang diperoleh langsung dari responden melalui wawancara tatap muka (face
o face interviews) dengan menggunakan kuesioner terstruktur. Beberapa
kegiatan yang dapat dilakukan pada tahap ini adalah pembekalan tim pelaksana
survey, pengawasan wawancara, pemeriksaan kuesioner yang telah terkumpul,
pelaksanaan back-checking kepada 20% responden dan proses validasi

kuesioner

PENGOLAH DATA

Kuesioner yang telah terisi kemudian dikumpulkan dan diolah secara
kuantitatif dengan menggunakan aplikasi Excel. Proses dan analisis data sesuai
dengan petunjuk dalam Keputusan Menteri Negeri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor B/18/M.PP.00.01/2018. sehingga
terstandardisasi secara nasional. Selain itu Survei Kepuasan Masyarakat ini
juga dapat dilakukan penyesuaian dengan kondisi spesifik unit/lembaga
pelayanan yang bersangkutan, selanjutnya dapat diolah dengan uji statistik
untuk memperoleh informasi yang lebih baik terhadap data yang didapat
sehingga hasil survey dapat lebih bermanfaat.

PENYUSUNAN LAPORAN

Hasil survey disusun dalam bentuk laporan yang akan menjadi dokumen
penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Dinas Tenaga Kerja
dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut dari olahan dan analisis data yang
dapat dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain

berdasarkan ketentuan yang berlaku.
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BAB 111
HASIL PENGUKURAN

Dan keseluruhan kuesioner dapat tenisi dengan baik

, schingga dapat diolah dan
dianalisis lebih lanjut,

Dan hasil pengolahan terhadap kuesioner yang telah terisi
tersebut, diperoleh hasil sebagai berikut:

3.1 Hasil Pengukuran Berdasarkan 9 (Sembilan ) Unsur Pelayanan

Survei dilakukan dengan cara mengacu pada Keputusan Menteri Negara
Pendayagunaan  Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
B/18/M.PP.00.01/2018 yang memuat 9 (sembilan) unsur pelayanan yvang harus

diukur .
Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata- rata tertimbang” masing

— masing unsur pelayanan, dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap

9 (sembilan) unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut :

Bobot nilai rata- =

Jumlah Bobot = 1 =0,17111
Jumlah Unsur

.

re—

-

— e

Untuk memperoleh nilai SKN Unit Pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

IKM = Total dari nilai persepsi per unsur X Nilai |

Total gnsur yang '{'erisi’

.

-

Penimbang J';

e T T — S ek — .

Untuk memudahkan interpretasi terhadap nilai 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

T e T W W b Al S . i i H —
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Sebagaimana diketahy; bahwa nilai persepsi , Interval IKM , Interval Konvers

IK : L
M, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan berdasarkan survel dapat dilihat
Pada tabel berikut :

Tabel 1
Kategorisasi Mutu Pelayanan
NILAJ NILAI NILAI T
INTERV INTERVAL KINERJA UNIT
- g (NT) g KONVERSI PELA; ‘;‘NAN PELAYANAN (y)
(NIK)

: 1,00 - 2,5996 25,00 — 64,99 D TIDAK BAIK

¢ 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 = KURANG BAIK

? 3,0644 -3532 176,61 — 88.30 B BAIK

) 3,5324 - 4,00 88,31 — 100,00 A SANGAT BAIK

Dari Lampiran 1 dapat dilihat bahwa unsur yang memiliki Nilai
(NRR) tertinggi adalah unsur Sarana dan Prasarana (rata-rata 3,660), sedangkan
unsur dengan Nilai Rata-Rata (NRR) terendah adalah unsur Persyaratan (rata-rata
3,147). Angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi
diperoleh dari Unsur Pelayanan Sarana dan Prasarana , sedangkan pada Unsur
Persyaratan memberikan tingkat kepuasaan paling rendah. Nilai Rata-Rata semua
unsur 3,264 hal ini menggambarkan bahwa penilaian masyarakat terhadap unsur

pelayanan SKPD pada umumnya baik dan sudah merasa puas dengan unsur-unsur

pelayanan tersebut. *

3.2 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.
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Sur/eL WKLpUA SOy, Mﬂ.ﬂ.ﬂﬂrﬂﬁ'ﬁ* i
d - .- T vy :f ; »
Dinas Tenaga Kerja dawn Perindustrion WKabupatin Tanak Laut Tar

148 3 [ 3 3] 3 3 3 ’ o |
149 3 3 3| 3 3‘ 3 3 ﬂ |
150 3 3 3 3 3 - B - 31‘ |
YNilai j’ a73|  494| 476| 490 477 485 485 479 545 |
/Unsur ! i 45 ’
NRR / 3 147| 3.293| 3173| 3289 3180 3233 3233 3.193| 3680
Unsur =
NRR | 0349 0366 0352 0365 0353 0358| 0358 0354 0408
tertbg/ = , B>
unsur 78 667| 82 333| 79 333| 82.215| 79 500 80 833| 808633] 70833 ©1 500
[IKM Unit pelayanan : L.-) 1
81.500
Keterangan :
- Ul s.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 = Jumlah nilai per
unsur dibagi
Jumlah kuesioner
yang tensi
NRR tertimbang = NRR per unsur x
0,111
per unsur
IKM UNIT PELAYANAN : 81. 59
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) :3,5324 - 4.00
B (Baik) :3,0644 - 3,532
C (Kurang Baik) 2.6 - 3,0644
D (Tidak Baik) 1,00 - 2.5999
R UNSUR PELAYANAN
Ul Persyaratan pelayanan |
U2 Prosedur pelayanan |
U3 | Waktu pelayanan |
U4 Biaya / tarif pelayanan
Us Produk Spesifikasi jenis pelayanan
U6 |  Kompetensi Pelaksana pelayanan 3
U7 Prilaku Pelaksana pelayanan 1
U8 _ Maklumat pelayanan |
U9 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan |
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Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrvian Kabupaten T anah Laut TA

avakat (SKM)

S

HASIL NRR DAN IKM 9 UNSUR PELAYANAN

DINAS KOPERASI USAHA KECIL DAN PERDAGANGAN

No. Unsur Pelayanan NRR IKM
|
L. Persyaratan Pelayanan 3.147 78,667
2 Sistem , Mekanisme ,Prosedur Pelayanan 3,293 82,333
i Waktu Pelayanan 3,173 72333
4. Biaya / Tarif Pelayanan 3,289 82,215
5. Produk Spesifikasi jenis pelayanan 3,180 79,500
6. Kompetensi pelaksana Pelayanan 3,233 80,833
: 3 Perilaku Pelaksana Pelayanan 3,233 80,833
8. Maklumat Pelayanan 3,493 79,833
9. Penanganan Pengaduan, saran dan masukan 3.660 91,500
Nilai Rata - Rata

3.700 s

3.600

3.500

3.400 4o s

3 300 ¥ _ 3.233 3. 235

B Te s S i =

3.100

3.000

2.900
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Ul U2

Berdasarkan pengukuran terh
diperoleh hasil skor Survey Kepuasan Masyarakat

sebesar 81.59 maka kinerja unit pelayanan ini berad
dalam nilai interval

tersebut
a dalam

dengan angka Survel
mutu pelayanan B dengan kategori BAIK, karena berada
konversi Survei Kepuasan Masyarakat 76,61 — 88,30.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada Dinas Tena
berhubungan langsung dengan

ga Kerja dan

Perindustrian Kabupaten Tanah Laut yang
masyarakat, maka Unsur — unsur Pelayanan di atas harus diperbaiki dan lebih

kan seluruhnya

ditingkatkan kembali, karena Dari 9 (sembilan) unsur yang ditetap
an Masyarakat

dapat dikategorikan belum mencukupi unsur nilai Survei Kepuas
karena masih banyak yang dibawah nilai rata-rata 3,264 kecuali Pelayanan Sarana

dan Prasarana yang mempunyai nilai 3,66 dengan Mutu Pelayanan A (Sangat Baik).

/
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BAB IV
PENUTUP

4.1 Kesimpulan

Kesimpulan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Tenaga
Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut Tahun 2020 dapat

disimpulkan bahwa : Kualitas pelayanan pada Unit pelayanan di Dinas

Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupaten Tanah Laut Tanah Laut

dipersepsikan Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat dari

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara

76,61 - 88,30. Nilai SKM yang diperoleh pada 9 unsur pelayanan = 81 ,29

>  Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden
adalah Prosedur Pelayanan Sarana dan Prasarana (rata-rata 3,660)

dan yang dianggap kurang memuaskan adalah unsur-unsur Pelayanan
yang nilainya dibawah rata - rata (rata-rata 3,264)

> Dari 9 unsur pelayanan , unsur Yng perlu ditingkatkan adalah
Persyaratan Pelayanan, Waktu Pelayanan, Jenis Pelayanan,

Kom[petensi Pelaksanaan Pelayanan, Prilaku Pelayanan dan

Maklumat Pelayanan agar tingkat kepuasan pengguna layanan merasa
sangat puas.

4.2 Rekomendasi

> Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah

ada, dengan melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan

secara konsisten terutama mempertahankan tanggung jawab dalam
memberikan pelayanan

>  Perlu upaya peningkatan kualitas pelayanan yang masih kurang baik,
terutama pada kepastian biaya pelayanan agar tingkat kepuasan
masyarakat pada Unit pelayanan di Dinas Tenaga Kerja dan
Perindustrian Kabupaten Tanah laut mendatang lebih baik lagi
dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat
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Dinas Tenaga Kerja dan Perindustrian Kabupatew Tanah L aut TA

» Kalau dalam memberikan pelayanan sekiranya ada persyaratan-
pesyaratan yang harus dipenuhi, hendaknya persyaratan yang diminta
dipermudah sehingga masyarakat yang berurusan di unit kerja
bersangkutan tidak merasa terbebani

»  Diperlukan upaya untuk meningkatkan
pelayanan, ketepatan jadwal pelayanan dan kenyamanan lingkungan

supaya lebih diperhatikan, sehingga masyarakat sebagai pengguna

kedispilinan petugas

layanan akan merasa senang dan puas
>  Perlu pemberian penghargaan (reward) terhadap pegawai yang

berprestasi dan terus memotivasi untuk mendapatkan prestasi di
masa yang akan datang serta mempertimbangkan kesejahteraan
petugas pelayanan dalam bentuk insentif khusus

»  Kegiatan penyusunan SKM dapat terus dilaksanakan sebagai salah
satu cara untuk mempertahankan kualitas pelayanan publik dengan
membandingkan SKM terdahulu secara berkala, jika mungkin survey
dilakukan secara periodik (3 sampai dengan 6 bulan sekali atau
sekurang-kurangnya 1 tahun sekali) secara berkelanjutan, sehingga
dapat dilakukan perubahan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.
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LAMPIRAN

DATA SURVEI PELAYANAN

DINAS TENAGA KERJA DAN PERINDUSTRIAN
KABUPATEN TANAH LAUT
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KUESIONER SURVE| KEp
DINAS TENAGA KERJA lE-)j
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Tanggal Survei

CONTOH KUESIONER DAN FORMAT PENGOLAHAN DATA

ASAN MASYARAKAT (SKM) PADA UNIT LAYANAN
AN PERINDUSTRIAN KABUPATEN TANAH LAUT

Jam Survei ;01 08 00-12 00

JENIS KELAMIN : 1 L oP
PENDIDIKAN : 1 SD 0 SMP )
:0 SM
PEKERJAAN £ f.:;&NN o TNI L POtRI
Q o TETOEI (SEBUTKAN)

JENIS LAYANAN YANG DITERIMA

(Lingkari kode huruf sesuai

T —

T ——

Jawaban Mmasyarakat/responden)

n 08 00-12.00
PROFIL
Usia :
oS4 0S2 0 S3
0 SWASTA O WIRAUSAHA

seseseenn (MISAL L KTP, AKTA, SERTIFIKAT, POLI UMUM, DLL)

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

I S—

aano

P L] R N I [ ey Ty < — 1

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian r ntang kom nsi

persyaratan pelayanan dengan jenis Pelayanan Dinas j E:ﬂ:;::np;:td:::: 9:;;::1 ;:Ieayangn padp:;rlna:

:op:r;:-tl :e::::l o Paﬂ:lngang.n_ Koperasi Usaha kecil dan Perdagangan 1

1 a Tida

b Cukup sesuai 2 b c:k:pbt?:K ‘
c. sesual 3 c. baik s
d Sangat sesuai. | 4 d._Sangat baik 4
Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan 7 Bagaimana pendapat Saudara perilaku petugas dalam
prosedur pelayanan Dinas Koperasi Usaha Kecil dan pelayanan terkait kesopanan dan keramahan pada Dinas
Perdagangan Koperasi Usaha kecil dan Perdagangan

a Sangat Sult 1 a Tidak sopan dan ramah

b Cukup Mudah 2 b Cukup sopan dan ramah

¢. Mudah 3 €. Sopan dan ramah.

d_Sangat mudah ! 4 d_Sangat sopan dan ramah

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu 8 Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana
dalam memberikan pelayanan. dan prasarana pada Dinas Koperasi Usaha Kecil dan

1 Perdagangan.

b Cukup Cepat 2 a Tidak sesuai

¢ Cepat 3 b Cukup sesuai

d Sangat cepat - C sesuai

4 d Sangnt Sesual.

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/ k 9 Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
tarif dalam pelayanan. pengaduan pengguna layanan pada Dinas Koperasi
a Tidak sesual Usaha Kecil dan Perdagangan.

b Cukup sesuai 1 a. Tidak bagus

c sesual 2 b. Cukup bagus
- S.ng.t sSesual. K C BlgUS

4 d  Sangat bagus
— R

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian

produk pelayanan antara yang tercantum dalam standar

pelayanan dengan hasil yang diberikan.

a Tidak sesua 1

b Cukup sesua 2

C sesual K|

i Sangat sesua 4
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