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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik dan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96
Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib
mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik
sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang
adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting
seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor
25 Tahun 2009 maupun Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96
Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian
kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan
diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar
pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan pada Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan sebagai salah satu
penyedia layanan publik di Kabupaten Katingan, maka perlu diselenggarakan
survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas
kepuasan masyarakat pada Tahun 2025. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
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1.2

1.3

yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang
akurat dan komprehensif.

Hasil survei juga akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan
perbaikan sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan
tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas
hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
Dasar hukum pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan

Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan adalah sebagai berikut :

a) Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

b) Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

c) Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

d) Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 12 Tahun 2023 tentang
Penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkup Instansi
Pemerintah.

e) Surat Edaran Bupati Katingan Nomor 2 Tahun 2024 tentang
Penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan
Pemerintah Kabupaten Katingan.

Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat adalah untuk
mengetahui gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas
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pelayanan yang telah diberikan oleh Badan Kesatuan Bangsa dan Politik

Kabupaten Katingan.

Adapun maksud dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat adalah:

a) Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

b) Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

c) Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik.

d) Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

Manfaat

Dengan dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat dapat diperoleh

manfaat, antara lain:

a)

b)

c)

d)

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik.

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unit pelayanan publik secara periodik.

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat.
Diketahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah.
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja
pelayanan.

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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2.1

2.2

BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
Kabupaten Katingan dilakukan secara mandiri dengan membentuk tim
pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat yang ditetapkan melalui
Keputusan Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan
Nomor : 000.8.3.4/673/Kesbangpol/TU/XII/2024 tanggal 23 Desember 2024
tentang Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan Tahun 2025.

Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat menggunakan metode
online melalui aplikasi elektronik Survei Kepuasan Masyarakat (e-SKM)

Pemerintah Kabupaten Katingan dimana pengguna layanan akan mengisi

kuesioner elektronik yang linknya disebarkan melalui media sosial Badan

Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan atau melalui WhatsApp

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 (sembilan) pertanyaan sesuai

dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun

2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner Survei

Kepuasan Masyarakat di Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten

Katingan, yaitu:

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif;

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

pengaduan;
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Waktu Penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan;

Biaya/Tarif : Biayal/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat;

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil
dari setiap spesifikasi jenis pelayanan;

Kompetensi Pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan
dan pengalaman;

Perilaku Pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan;

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan : Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut;

Sarana dan Prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak
bergerak (gedung).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan Badan Kesatuan

Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan pada waktu jam layanan sedang sibuk.
Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan melalui link elektronik-Survei Kepuasan Masyakarat (e-SKM)
dan hasilnya diolah melalui aplikasi e-SKM. Dengan cara ini penerima layanan
secara aktif dapat melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit
pelayanan yang bersangkutan.
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2.5

Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan pada 19 Juni 2025 s.d 15 November 2025, namun jika
dalam pelaksanaannya jumlah responden sudah memenuhi sebelum batas
waktu survei berakhir, maka survei tersebut ditutup.

Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, jika dilihat dari jumlah penerima
layanan pada periode sebelumnya (Tahun 2024), jumlah populasi penerima
layanan Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan adalah
sebanyak 750 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap
jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari
Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Maorgan, jumlah minimum
sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode Survei
Kepuasan Masyarakat adalah 254 orang.

Tabel 2.1 Tabel Krejcie and Morgan

Populasi (M) | Sampel (n) | Populasi | Sampel (m) | Populasi | Sampel (n)
(N) Ny
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 145 1400 302
a3 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
a5 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
690 52 40 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 kol
30 66 420 201 3500 6
85 70 440 205 4000 351
20 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 &0 500 217 6000 361
110 &6 550 226 7000 364
120 92 600 234 2000 367
130 o7 650 M2 cpon 368
140 103 ¢ J0Q v s ofe 0 s TAB o o 10000 370
150 108 » 150 254 « 15000 375
160 113 " B0 s o ofs s 3605 o} 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 200 269 40000 380
190 127 950 274 $0000 381
200 132 1600 278 75000 382
210 136 1100 285 1000009 384
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BAB llI
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima
layanan yang diperoleh yaitu 254 orang responden, dengan rincian sebagai
berikut :

Tabel 3.1 Rincian Responden SKM Tahun 2025

NO | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN LAKI-LAKI 183 72,05 %
PEREMPUAN 71 27,95 %
SD KE .
2 PENDIDIKAN BAWAH 0 0,00 %
SLTP/SMP 4 1,57 %
SLTA/SMA/ o
MK 145 57,09 %
Dill 0 0,00 %
Sl 79 31,10 %
S2 14 551%
Lainnya 3 1,18 %
3 PEKERJAAN PNS 50 19,69 %
PPPK 31 12,20 %
TNI/POLRI 115 4528 %
Swasta 16 6,30 %
Wirausaha 2 0,79 %
PelajgrlMaha 12 472%
siswa
Freelancer 0 0,00 %
Petani/ 5 1.97 %
Nelayan
Ibu Rumah 4 1,57 %
Tangga
Perangkat 1 0.39 %
Desa
Pensiunan 0 0,00 %
Tidak Bekerja 0 0,00 %
Lainnya 18 7,09 %
JENIS LAYANAN Pencatatan o
®> | YANGDITERIMA | Keberadaan % 12,60 %
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Lembaga/
Badan/
Organisasi
Kemasyaraka
tan

Rekomendasi
ljin Penelitian

21

8,27%

Rekomendasi
Hibah Daerah

19

7,48%

Verifikasi
Administrasi
Pengajuan
Pencairan
Bantuan
Keuangan
Partai Politik

13

5,12%

Penerimaan
Tamu

169

66,54%

Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data Survei Kepuasan Masyarakat menggunakan excel

template olah data Survei Kepuasan Masyarakat dan diperoleh hasil sebagai

berikut.

IKM per

unsur

Kategori

IKM Unit

Layanan

Nilai Unsur Pelayanan

Tabel 3.2 Detail Nilai SKM Per Unsur

U2 U3 U4 U5
338 339 340 3,34
B B e B
84,58 (Baik)

335 345 346

us U9
3,37 | 337
B B
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Nilai Rata-rata

Sedangkan dalam grafik, Nilai SKM per unsur adalah berikut.

Gambar 3.1 Grafik Nilai SKM Per Unsur

Perbandingan Nilai IKM Per Unsur

4
3.38 3.39 3.40 334 3.35 3.45 a8 3.37 337
3 ‘
2 |
\
| \
Qo ; o & L 2 2 ; & ‘
2 ¢ -2 N > " N o N ‘
& & & RSN N NCS £ #° |
&S & & & P S G
'S 5 2
] Qe Q& R & o & o '
D ) &Q, \@ Q

Qo N Ob e 6\\ (\'b |

_ c;_z & QS {Q.Q Q @
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Unsur IKM ‘
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4.1

4.2

BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1. Terdapat tiga unsur layanan yang mendapatkan nilai terendah, yaitu unsur
biaya/tarif dengan nilai 3,34, unsur Produk/Spesifikasi/Jenis Layanan
dengan nilai 3,35 dan unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
dengan nilai 3,37.

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu unsur Perilaku

Pelaksana dengan nilai 3,46.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut :

1. Ketidaksesuaian biaya yang dikeluarkan untuk memperoleh layanan
dengan fasilitas atau kualitas yang diperoleh.

2. Tidak semua penerima layanan memahami atau mengetahui produk
layanan Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan.

3. Kurangnya fasilitasi untuk penanganan pengaduan, saran dan masukan
atas layanan.

Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk memperbaiki kualitas
pelayan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik.
Oleh karena itu, hasil analisa ini dibuat untuk menjadi bahan tindak lanjut
perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai
dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil Survei Kepuasan Masyarakat
dilakukan bersama Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan. Penentuan perbaikan
direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang
dari 12 bulan).
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No.

o

2.

Unsur Prioritas

Biayaftarif

Produk/Spesifi
Jenis Layanan

Tabel 4.1 Rencana Tindak Lanjut

Waktu

Program / Kegiatan TWI

Il

« Mengevaluasi kembali v

hasil atau kualitas

pemberian layanan

dengan perolehan

hasil layanan untuk

efisiensi waktu

(perbaikan

SOP/standar

pelayanan)

kasi/ Melakukan sosialisasi v v
mengenai produk-
produk pelayanan yang
ada pada Badan
Kesatuan Bangsa dan
Politik Kabupaten
Katingan secara rutin
melalui media sosial

TW Penanggung

jawab

Sekretariat
Bidang
Ketahanan
Ekososbud,
Agama dan
Ormas
Bidang
Politik
Dalam
Negeri
Sekretariat
Bidang
Ketahanan
Ekososbud,
Agama dan
Ormas
Bidang
Politik
Dalam
Negeri
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3. Penanganan Melakukan sosialisasi v v - Sekretariat
Pengaduan, Saran layanan pengaduan, - Bidang
dan Masukan saran dan masukan Ketahanan

atas layanan melalui Ekososbud,
media sosial Agama dan
Ormas
- Bidang
Politik
Dalam
Negeri

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala
atau melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima
pelayanan publik diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan.
Hasil analisa survei digunakan sebagai evaluasi kepuasan masyarakat
terhadap layanan publik yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan
terkait pelayanan publik, serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara layanan publik. Tren kepuasan masyarakat atas pelayanan
pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan adalah berikut :

Gbr 4.1 Tren Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat

TREN NILAI IKM 2024-2025

. KM
Linear (IKM)

70 - : Flens 3
Tahun 2024 Tahun 2025
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Berdasarkan grafik di atas, ada kecenderungan penurunan nilai
kepuasan masyarakat atas layanan Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
Kabupaten Katingan dari nilai indeks 88,73 (sangat baik) pada tahun 2024
menjadi baik pada tahun 2025 dengan indeks 84,58.

Sekalipun masih dalam kategori yang baik, namun penurunan ini perlu
menjadi perhatian dalam evaluasi dan perbaikan kualitas layanan publik di
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan.
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BAB V

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2025,

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1)

2)

3)

Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
Kabupaten Katingan, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik

dengan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 84,58.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat mengalami penurunan dari tahun
sebelumnya yang berada pada skala Sangat Baik.

Unsur dengan nilai terendah dan perlu ditindaklanjuti adalah biayal/tarif,
produk/spesifikasi/jenis layanan dan penanganan pengaduan, saran dan
masukan.
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LAMPIRAN

1. PUBLIKASI SURVEI

€ C % instagram.com p/DLEOS 3571 csoa 4

hesbangpolkatingan
Kasorgan, Kitogen Casmead Kitmansn

g koshangpolkatingan Sobat Keshangoel &

Dalam rangka menmgRatian kalitas Pelayanan dmohon
kteduann Bapak; Inur Saudaea (3 untuk mengici Surves Keguasan
Matyarakan (SEM paca Esdan Kesatuan Banges dan Poitik
Kabupaten Katingan,

Bericut daftar layaman yang diskuian sunve: -
Fenarmaan Tamu

- Venfiasi Administras Pengajsn Pencacan Bantusn Kevangan
Parts: Politic
- Pancatatan Keberadasn Lembaga) Badan/ Organsast
Kemagyarakstan
- Rekomendas Hibah Caerah

Rakormendas: s Peneltian

Ayuk scan kode QR nys atay melakui i benit

it/ fo-slom katingania.go. i/ survey/pubbe Tcode = SURVEY«
GU36TOBAITCRD

Sures i dimEzAnMaN 13MES dengan tnggal 15 November
2025

“Pendapat Anda Membantu Kami Lebsh Sk

Salam o

hitp.//e-skmn katingankab go.id

i Qv
PENDAPAT ANDA MEMBANTU KAMI LEBIH BAIK _,%‘ B Lied by elisatma_and 17 others
€3 Baskesbngol Kabbatingon B kesbangpoliatign gy snikid
@-m\\.iuhr:l!.mﬁml.ka&uquul\-.lh £add B pakedaggol o 3 @

2. KUESIONER

Index Kepuasan Masyarakat
Badan Kesatuan Bangsa Dan Politik

Periode : 2025

Idantitos Survey saral Selesal
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3. HASIL PENGOLAHAN DATA

[«

%55 e-skmatingankatugoddsureey/ i Foade - SURVEY-SEI6TORASTLRD

Survey Saran Seean
@1 Begeimana penilaian Anda lantang p P yang
harus dipenuhi dengaon yong diinformasikan?
Sangat Tidak Tidok Sesuai Sesuoi sangat Sesual

Soau0n

2 gogaimana peniloion Anda tentang kemudahan prasadur yang dijaioni
untuk mendapatkon layonan?

& 2 ] a

Songet Tidak Fackesk Leian Mucton sangut

PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
UNIT PELAYANAN : Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
JENIS LAYANAN : Pencatatan Keberad L ga/ Badan/ Org; K Y
Rekomendasi fjin Penelitian
Rekomendasi Hibah Daerah
Verifikasi A P P Bantuan gan Partai Politik
| Penerimaan Tamu
NO. RES NILAI UNSUR PELAYANAN
u u2 u3 u4 us us u7 us us
1 4 3 3 3 3 3 3 3 3
2 4 4 4 4 4 A 4 4 4
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 3 4 3 3 4 4 4 4
9 4 4 4 3 3 3 3 3 3
10 4 4 3 3 3 4 4 3 3
11 4 4 4 3 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 4 [ 4 4
13 4 4 4 4 4 3 4 3 3
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 3 3 4 3 3 4 4 ) 4
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 3 3 3 3 3 3 3 [ 3
20 4 3 4 3 3 4 4 4 4
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 3 3 3 3 3 3 4 3 3
24 4 4 4 4 3 4 4 4 3
25 3 3 3 4 4 3 4 3 4
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 3 3 3 3 3 4 3 3 3
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 4 3 4 3 4 4 4 4 3
30 3 4 3 3 3 4 4 4 4
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3
33 2 4 4 4 4 4 4 4 3
34 3 3 3 4 4 El 4 3 3
35 3 3 3 3 3 4 4 3 4
36 4 3 3 3 3 3 3 3 3
37 4 4 3 4 3 4 4 3 3
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3
40 3 3 3 3 3 3 4 3 4
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Nilari
/Unsur

NRR

Pertan:

IKM Unit P

Keterangan :

-Ulsd U4

NRR
- IKM
.')

- NRR Per Unsur

- NRR tertimbang

o

[84,58

IKM UNIT PELAYANAN

Baik

[MUTU PELAYANAN :
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Mutu Pelayanan :

A (Sangat Balk)
B (Baik)

Tidak Baik
Kurang Baik
Baik

Sangat Baik
Total Persentase

Total Responden

Tidak Baik
Kurang Baik
Baik

Sangat Baik
Tolal Responden

: 8831 - 100,00 € (Kurang Baik) 65,00 - 76.60
76,61 - 88,30 D (Sangat Baik) 12500 - 84,99
% JAWABAN
u u2 u3 u4 us us uz us ug
0 354 0 1] 0 0 0 0 0
354 2128 354 7.08 354 3,54 1} 354 354
552,76 496,06 535.04 584,65 5811 492 52 488,98 56339 | 559.84 |
3437 379,13 361.42 308 27 31535 403,94 411,02 333.07 336,61
100 100 100 100 100 100 100 100 100
[ 2822222222 | 2622220222 | 2822222222 | 2822222222 | 2820200002 | 2822222027 | 2022000202 | 2822222222 |28.22222 ]
JUMLAH JAWABAN
u1 u2 u3 u4 us us uz? us ug
Q 1 0 0 0 0 Q (1] 0
1 [ 1 2 1 1 1] 1 1
1568 140 151 185 164 139 138 159 168
o7 107 102 a7 89 114 116 94 95
2822222222 2820222222 2822222222 2822222222 28,22222222 2822222222 2822222222 2822222222 |28,22222
URUTAN ho. Unsur an Rate-rala
PERINGKAT u7 Perilaku Pelaksana 3.46
U6 Kompetensi Pelaksana 345
u3 Waktu Penyelasaan 34
uz Sistern, Mekanisme, dan Prosedur 3,39
(1] Persyaratan 338
U9 Sarana dan presarana 3,37
us P Peng Saran dan Masuk 3,37
us Produk Spesitikasi Jen:s Pelayanan 3,35
] BiayaTaril 3.34

Berhasil!

|
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Berhasil!
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5. LAPORAN HASIL TINDAK LANJUT PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT TAHUN SEBELUMNYA

LAPORAN
HASIL TINDAK LANJUT PELAKSANAAN
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2024

KABUPATEN
KATINGAN

BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK
KABUPATEN KATINGAN
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KATA PENGANTAR

Laporan ini merupakan bagian dari perwujudan transparansi dan komitmen
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan dalam menjalankan
kegiatan-kegiatan pelayanan Perizinan dan Non Perizinan.

Dalam penyusunan Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM
Semester Tahun 2024 untuk dapat memberikan gambaran mengenai waktu
penyelesaian pelayanan terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan yang ada pada
Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Katingan. Kami menyadari bahwa
laporan ini belum secara sempurna menyajikan jenis layanan seperti yang
diharapkan, namun setidaknya masyarakat dan berbagai pihak yang berkepentingan
dapat memperoleh gambaran tentang proses percepatan jenis layanan publik yang
disediakan pemangku pelayanan publik.

Atas dukungan dan kerja keras dari seluruh jajaran Badan Kesatuan Bangsa
dan Politik Kabupaten Katingan, maka pelayanan publik yang ada dapat terlaksana
dengan baik. Semoga pada periode berikutnya layanan publik yang ada dapat
terlaksana dengan baik dan tepat sasaran sehingga nantinya dapat bermanfaat bagi
seluruh masyarakat dan pemangku kepentingan.

Ucapan terima kasih dan penghargaan yang tulus disampaikan kepada
semua pihak atas bantuan dan kerjasamanya sehingga laporan ini dapat disusun
dan diterbitkan.

NIP 196788081992031009
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 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 kebutuhannya. Survei IKM bertujuan
untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan publik secara berkala
sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan
kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam proses
evaluasi kinerja dimana tujuan akhir yang hendak dicapai adalah
menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan efektif berbasis
kebutuhan masyarakat. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat/pengguna
layanan masyarakat dan dapat juga dijadikan acuan berhasil atau tidaknya
pelaksanaan program dan kegiatan yang dilaksanakan pada suatu lembaga
layanan publik. Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan
kualitas pelayanan publik adalah dengan melakukan evaluasi dengan
penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).
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BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat oleh Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
Kabupaten Katingan Tahun 2024 menunjukkan angka yang sangat beragam pada
berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Tahun 2024

No Unsur Nilai Rata-rata Mutu Layanan
Unsur Pelayanan
1 Persyaratan 3,65 A
5 Sistem, Mekanisme, dan 3,65 A
Prosedur
3 | Jangka Waktu 3,35 B
4 Biaya/Tarif 3,88 A
Produk, Spesifikasi, dan Jenis B
5 3,41
Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3,47 B
7 Perilaku Pelaksana 3,53 A
8 Sarana dan Prasarana 3,29 B
9 Penanganan Pengaduan, 3.71 A
Saran, dan Masukan ?

Berdasarkan pada data di atas, dapat dilihat beberapa unsur yang
memerlukan intervensi lanjutan karena angka IKM pada unsur tersebut lebih rendah
daripada unsur yang lain. Oleh karena itu, perlu disusun sebuah rencana tindak
lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai terendah. Untuk memastikan
rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka
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perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai

terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat dilihat

pada tabel di bawah ini:

No.

1-

Unsur Prioritas  Program / Kegiatan

Sarana dan » Mengevaluasi sarana

prasarana dan prasarana yang
perlu diperbaharui
atau dilengkapi

Jangka Waktu e Mengevaluasi SOP
pelayanan

Produk » Melakukan sosialisasi

mengenai produk-
produk pelayanan
yang ada pada Badan
Kesatuan Bangsa dan
Politik Kabupaten
Katingan secara rutin
melalui media sosial

W1

v

Waktu
TWH

Penanggung
jawab

Bidang
Ketahanan
Ekososbud,
Agama dan

Ormas

Bidang
Ketahanan
Ekososbud,
Agama dan

Ormas

' Bidang
Ketahanan
Ekososbud,
Agama dan

Ormas
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BAB llI

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT
Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No.

Rencana Tindak
Lanjut

Apakah RTL
Telah
Ditindaklanjuti
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak
Lanjut (Mohon
Dijabarkan)

Dokumentasi Kegiatan

Tantangan/
Hambatan

Mengevaluasi
sarana dan
prasarana yang
periu diperbaharui
atau dilengkapi

Belum

Penataan ruang
pelayanan, namun
tidak ada penambahan
sarana dan prasarana
baru

RUANG

IBADAH

Keterbatasan ang

garan
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Mengevaluasi SOP i Sudah Revisi SOP dan e Durasi waktu pada
pelayanan dipublikasikan melalui SOP sudah cukup
website badan i singkat namun tidak
semua layanan
berbasis elektronik

dan kemampuan

£ &
D A e e

S Ol S (A e~ e = T

RIE S

Melakukan Sudah Mempublikasikan Penguasaan
sosialisasi persyaratan pelayanan | Bifn teknologi digital di
mengenai produk- | pada media sosial kalangan

produk pelayanan badan masyarakat

yang ada pada

Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik
Kabupaten Katingan
secara rutin melalui
media sosial
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut atas hasil
Survei Kepuasan Masyarakat periode sebelumnya sebanyak 67% (presentase dihitung
dari realisasi tindak lanjut/jumiah rencana tindak lanjut X 100%).

dongan, 2o Oktober 2025
efigfa Badan,
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

KABUPATEN KATINGAN
* i.
1 Tahun : 2025

!
RESPONDEN [
|
Jumiah: 254 Orang Jenis Kelamin: L=183 P=71 i
|

NILAIIKM | moe
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 339

Wakty Penyelesaan 340

84 5 8 Bays Tard 334

| |

Produk Spesifikas: Jens Pelayanan 335

Kompetens: Pelgksana 345

Periaku Peaksana 348

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 337

Sarana dan prasarana 337

PERIODE SURVEL: 2025

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
PENILAIAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI
AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN

|




