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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan 

Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib 

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 UU No. 25 Tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 

maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 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 Kecamatan Katingan 

Kuala 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 

PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan 

masyarakat. Hasil SKM 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 ini 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. 
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1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

● Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

● Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

● Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

 

1.3 Maksud dan Tujuan 

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap 

mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Kecamatan Katingan Kuala. 

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah: 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan;  

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik yang diberikan. 

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:   

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

penyelenggara pelayanan publik;  

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

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; 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 



 
3 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 

2.1  Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Kecamatan Katingan 

Kuala dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim 

pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Kecamatan Katingan Kuala adalah 

tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

Tahun 2025.  

 

2.2  Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada 

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 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 SKM di Kecamatan Katingan Kuala, 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; 

3. Waktu Penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan 

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan; 

4. Biaya/Tarif : Biaya/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; 

5. 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; 

6. Kompetensi Pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan 

pengalaman; 

7. Perilaku Pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan; 
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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 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). 

 

2.3  Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan Kecamatan Katingan Kuala pada 

waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh 

responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah 

disediakan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas 

himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan. 

 

2.4  Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu per 

semester (2 kali dalam 1 tahun). Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat  

.memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut:  

 

Tabel 2.1 Tabel Waktu Pelaksanaan SKM 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah 
Hari Kerja 

1. Persiapan 2 – 4 Juli 2025 3 

2. Pengumpulan Data 08 Juli – 1 November 2025 171 

3. Pengolahan Data 1 – 15  November 2025 6 

4. Penyusunan dan Pelaporan 15 – 25 November 2025 4 

 

 

 

 

 



 
5 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima 

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Kecamatan Katingan Kuala 

berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima 

layanan tahun 2024, maka populasi penerima layanan pada Kecamatan Katingan Kuala 

dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 115 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 

Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode 

SKM adalah 165 orang. 

Table 2.2 Tabel Populasi dan Sampel 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh yaitu 115 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

Table 3.1 Tabel Jumlah Responde SKM Kecamatan Katingan Kuala 

NO KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 JENIS KELAMIN 
LAKI-LAKI 49 

 

42,61% 

  PEREMPUAN 66 57,39% 

     

2 USIA 17-30 67 67% 

  31-40 12 12% 

  41-50 17 17% 

  51-60 15 15% 

  61-70 4 4% 

     

3 PENDIDIKAN SD ke Bawah 5 4,35% 

  SLTP/SMP 20 17,39% 

  SLTA/SMA/SMK 72 62,61% 

  D/III 0 0,00% 

  S1 14 12,17% 

  S2 1 0,87% 

  Lainnya 0 0,00% 

     

4 PEKERJAAN PNS 11 9,57% 

  PPPK 3 2,61% 

  TNI/POLRI 0 0,00% 

  Swasta 13 11,30% 

  Wirausaha 1 0,87% 

  Pelajar/Mahasiswa 49 42,61% 

  Freelancer 2 1,74% 

  Petani/Nelayan 11 9,57% 

  Ibu Rumah Tangga 20 17,39% 

  Perangkat Desa 1 0,87% 

  Pensiunan 0 0,00% 
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  Tidak Bekerja 1 0,87% 

  Lainnya 3 2,61% 

     

5 JENIS LAYANAN 

Surat Keterangan 

Tidak Mampu (SKTM) 37 32,17% 

 YANG DITERIMA 

Surat Keterangan 

Tanah (SKT) 0 0,00% 

  

Kartu Tanda 

Penduduk (KTP) 50 43,48% 

  Surat Kehilangan 0 0,00% 

  Surat Domisili 0 0,00% 

  

Surat Pengantar Ijin 

Keramaian 0 0,00% 

  Surat Pindah Domisili 0 0,00% 

  Surat Kematian 1 0,87% 

  

Surat Pengantar 

Imunisasi 0 0,00% 

  

Surat Keterangan 

Kelahiran 0 0,00% 

  Kartu Keluarga (KK) 1 0,87% 

  Akta Kelahiran 0 0,00% 

  Pengantar Nikah 0 0,00% 

  

Pengantar 

Berkelakuan Baik 1 0,87% 

  

Koordinasi/konsultasi 

dengan Camat 

Katingan Kuala 25 21,74% 
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

 Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan 

diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 3.2 Detail Nilai SKM Per Unsur 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM per unsur 3,82 3,81 3,81 3,86 3,84 3,85 3,86 3,83 3,83 

Kategori A A A A A A A A A 

IKM  Unit 

Layanan 

95,8 (Sangat Baik) 

 

Gambar 3.1 Grafik Nilai SKM Per Unsur 

 

 

 

 

 

  



 
9 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:  

1. Semua unsur layanan yang mendapatkan nilai tinggi, yaitu Unsur Kesesuaian 

Persyaratan dengan nilai 3,82, Unsur Prosedur Pelayanan dan Unsur Kecepatan 

Pelayanan dengan nilai 3,81, kemudian Unsur Kesesuaian/ Kewajaran Biaya dan 

Unsur Perilaku Petugas Pelayanan dengan nilai 3,86, Unsur Kesesuaian Produk 

Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan nilai 3,84. Unsur Kompetensi Petugas dengan 

nilai 3,85, Unsur Penanganan Pengaduan dan Kualitas Sarana dan Prasarana 

dengan nilai 3,83, Unsur Perilaku Petugas Pelayanan dengan nilai 3,86.  

 

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan 

sebagai berikut : 

1. Masyarakat sebagian besar belum mengetahui dan memahami tentang Sistem, 

mekanisme, dan prosedur. 

2. Petugas layanan harus diberikan pelatihan khusus terkait pelayanan prima, serta 

belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang berprestasi. 

3. Masyarakat sebagian besar belum mengetahui dan memahami tentang 

persyaratan dalam layanan. 

 

4.2 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 SKM dilakukan bersama tim petugas 

Survei Kepuasan Masyarakat pada Kecamatan Katingan Kuala. Penentuan perbaikan 

direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 

bulan). 
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No. Unsur Prioritas Program / Kegiatan 
Waktu Penanggung 

jawab TW I TW II 

1. Prosedur - Mempublikasi 

kan prosedur 

pelayanan 

- Melakukan 

monitoring dan 

evaluasi terhadap 

prosedur 

pelayanan 

- Mengevaluasi 

SOP pelayanan 

 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 

2. Kompetensi 

Pelaksana 

- Memberikan 

kesempatan 

untuk mengikuti 

diklat/bimtek 

untuk 

meningkatkan 

kompetensi 

pelaksana 

- Perlu adanya 

penambahan 

SDM yang 

berkualitas. 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 

3. Persyaratan - Mempublikasi 

kan persyaratan 

pelayanan 

 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 
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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 untuk 

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan 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 pelayanan publik. Tren kepuasan masyarakat atas 

pelayanan pada Kecamatan Katingan Kuala Kabupaten Katingan adalah sebagai 

berikut : 

 

Gambar4.1 Tren Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan grafik diatas, ada kecenderungan peningkatan nilai kepuasan 

masyarakat atas layanan Kecamatan Katingan Kuala Kabupaten Katingan dari nilai 

indeks 85,78 (baik) pada tahun 2024 menjadi sangat baik pada tahun 2025 dengan 

indeks 95,80. 

Peningkatan sebesar 10,02 poin ini menunjukkan adanya kemajuan nyata dalam 

kualitas pelayanan publik, efektivitas program pemerintah kecamatan, serta 

meningkatnya kepercayaan dan kenyamanan masyarakat terhadap kinerja aparatur 

kecamatan. Tren positif ini mencerminkan bahwa berbagai upaya perbaikan layanan 

telah berjalan efektif dan dirasakan langsung oleh masyarakat.  



 
12 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

BAB V 

KESIMPULAN 

 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu semester 

mulai Juni hingga Desember 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

● Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Katingan Kuala, secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas yang sangat baik dengan nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat 95,8. 

● Unsur pelayanan yang termasuk unsur rendah dan menjadi prioritas perbaikan 

yaitu unsur Prosedur dan unsur Tarif/Biaya. 

● Sedangkan tujuh unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu unsur Persyaratan, 

Kecepatan, Kesesuaian, Kompetensi Petugas, Perilaku Petugas, Penanganan 

Pengaduan, Kualitas Sarana dan Prasarana. 

 

Pegatan, 21 November  2025 
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 LAMPIRAN 

1. PUBLIKASI SURVEI 
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2. KUESIONER 
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3. HASIL PENGOLAHAN DATA

 

UNIT PELAYANAN : Kecamatan Katingan Kuala

JENIS LAYANAN : Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM)

Surat Keterangan Tanah (SKT)

Kartu Tanda Penduduk (KTP)

Surat Kehilangan

Surat Domisili

Surat Pengantar Ijin Keramaian

Surat Pindah Domisili

Surat Kematian

Surat Pengantar Imunisasi

Surat Keterangan Kelahiran

Kartu Keluarga (KK)

Akta Kelahiran

Pengantar Nikah

Pengantar Berkelakuan Baik

Koordinasi/konsultasi dengan Camat Katingan Kua;a

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 3 3 4 4 3 4 4 3 3

11 4 3 3 3 3 4 4 3 3

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4

16 3 4 3 4 3 3 4 3 3

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 3 4 3 4 4 4 4 4 4

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4

72 3 3 3 3 4 4 4 3 3

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4

80 3 4 4 4 4 4 4 4 4

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4

PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO. RES
NILAI UNSUR PELAYANAN
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85 4 4 3 4 3 4 4 4 4

86 3 3 4 4 4 4 4 4 4

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4

92 4 3 3 4 3 4 4 4 4

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3

94 3 3 4 4 4 3 4 4 4

95 4 4 3 3 3 3 3 4 3

96 3 3 3 3 3 3 3 3 3

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4

101 3 3 3 4 3 3 3 3 4

102 3 3 3 3 3 3 3 3 3

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4

105 3 3 3 3 3 3 3 3 3

106 3 3 4 3 4 4 4 3 3

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4

108 3 3 3 3 3 3 3 3 3

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4

110 3 3 3 3 3 3 3 3 3

111 4 3 3 4 4 3 3 3 3

112 3 3 3 3 3 3 3 3 3

113 4 3 3 4 4 4 3 3 3

114 4 4 4 4 4 4 4 4 4

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Nilai

/Unsur

NRR

/Pertanyaan

NRR

/Pertanyaan

Kategori Per UnsurA A A A A A A A A

*) **)

IKM Unit Pelayanan 3,832 95,8

Keterangan : No. Rata-rata

- U1 s.d. U14 = Unsur-unsur pelayanan U1 3,82

- NRR = Nilai rata-rata U2 3,81

- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat U3 3,81

- *) = Jumlah NRR IKM Tertimbang U4 3,86

- **) = Jumlah NRR Tertimbang x 25 U5 3,84

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U6 3,85

- NRR Per Unsur (lanjutan)= Jumlah kuesioner yang terisi U7 3,86

- NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 U8 3,83

U9 3,83

95,8

MUTU PELAYANAN : Sangat Baik

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00 C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

B (Baik) : 76,61 - 88,30 D (Sangat Baik) : 25,00 - 64,99

% JAWABAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

Tidak Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Kurang Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Baik 164,35 172,17 172,17 125,22 148,7 133,04 125,22 156,52 156,52

Sangat Baik 735,65 727,83 727,83 774,78 751,3 766,96 774,78 743,48 743,48

Total Persentase 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Total Responden 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,77778

JUMLAH JAWABAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

Tidak Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Kurang Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Baik 21 22 22 16 19 17 16 20 20

Sangat Baik 94 93 93 99 96 98 99 95 95

Total Responden 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,777778 12,77778

URUTAN No. Unsur Pelayanan Rata-rata

PERINGKAT U4 Biaya/Tarif 3,86

U7 Perilaku Pelaksana 3,86

U6 Kompetensi Pelaksana 3,85

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,84

U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan3,83

U9 Sarana dan prasarana 3,83

U1 Persyaratan 3,82

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,81

U3 Waktu Penyelesaian 3,81

443 444 440 440

3,817 3,809 3,809 3,861 3,835

439 438 438 444 441

3,826

0,424 0,423 0,423 0,429 0,426 0,428 0,429 0,425 0,425

Unsur Pelayanan

Persyaratan

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Waktu Penyelesaian

Biaya/Tarif

3,852 3,861 3,826

IKM UNIT PELAYANAN :

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Sarana dan prasarana



 
17 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

4. DOKUMENTASI KEGIATAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
18 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
19 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

 

 

 

  



 
20 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) TAHUN 2025 
KECAMATAN KATINGAN KUALA KABUPATEN KATINGAN  

 

5. LAPORAN HASIL TINDAK LANJUT PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 

SEBELUMNYA 
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KATA PENGANTAR 

 Laporan ini merupakan bagian dari perwujudan transparansi dan komitmen 

Kecamatan Katingan Kuala 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 Kecamatan Katingan Kuala 

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 Kecamatan Katingan Kuala 

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 nantinnya 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. 

 

 

 

Pegatan, 21 November  2025 
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BAB I 

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 efesien 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 satunya upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 

pelayanan publik adalah dengan melakukan evaluasi dengan penyelenggaraan Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM). 
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BAB II 

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT 

 

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat oleh Kecamatan Katingan Kuala Kabupaten 

Katingan Tahun 2024 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur 

pelayanan seperti dapat terlihat pada table dibawah ini : 

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Tahun 2024 

No Unsur Nilai Rata-rata 

Unsur Pelayanan 

Mutu Layanan 

1 Kesesuaian Persyaratan 3,34 B 

2 Prosedur Pelayanan 3,40 B 

3 Kecepatan Pelayanan 3,40 B 

4 Kesesuaian/Kewajaran Biaya 3,42 B 

5 Kesesuaian Pelayanan 3,46 B 

6 Kompetensi Petugas 3,47 B 

7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,48 B 

8 Penanganan Pengaduan 3,47 B 

9 Kualitas Sarana dan Prasaana 3,47 B 

 

 

Berdasakan pada data diatas, dapat dilihat semua unsur mutu layanannya B. 

Beberapa unsur yang memerlukan interverensi 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 diimplemntasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, 

maka 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 table 

berikut ini. 
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No. Unsur Prioritas Program / Kegiatan 
Waktu Penanggung 

jawab TW I TW II 

1. Kesesuaian 

Persyaratan 

- Mengevaluasi 

Kesesuaian 

Persyaratan, 

agar persyaratan 

tertentu dapat 

disederhanakan, 

terutama terkait 

dokumen 

adminisrtatif. 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 

2. Prosedur 

Pelayanan 

- Mempublikasi 

kan prosedur 

pelayanan 

- Melakukan 

monitoring dan 

evaluasi terhadap 

prosedur 

pelayanan 

- Mengevaluasi 

SOP pelayanan 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 

3. Kecepatan 

Pelayanan 

- Mengevaluasi 

SOP percepatan 

pelayanan 

 

 √ Seksi 

Pelayanan 

Informasi dan 

Pengaduan 
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BAB III 

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 

1 Mengevaluasi 

Kesesuaian 

Persyaratan, agar 

persyaratan tertentu 

dapat 

disederhanakan, 

terutama terkait 

dokumen 

adminisrtatif. 

Sudah Syarat atau dokumen 

yang diminta oleh unit 

pelayanan mudah 

dipahami, tidak 

berlebihan, dan 

sesuai dengan 

kebutuhan pelayanan. 
 

 
 
  
 
 
 

Masyarakat sebagian besar belum 

mengetahui dan memahami 

tentang Sistem, mekanisme, dan 

prosedur. 
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2 - Mempublikasi kan 

prosedur 

pelayanan 

- Melakukan 

monitoring dan 

evaluasi terhadap 

prosedur 

pelayanan 

- Mengevaluasi 

SOP pelayanan 

Sudah Sejauh mana 

informasi tentang 

prosedur pelayanan 

dipublikasikan secara 

jelas, mudah diakses, 

dan dipahami oleh 

masyarakat. 

 

 

Masyarakat masih tergolong awam 

dalam penggunaan teknologi. Hal 

ini terlihat dari masih terbatasnya 

pemahaman dan keterampilan 

masyarakat dalam memanfaatkan 

perangkat digital maupun layanan 

berbasis teknologi. Kondisi 

tersebut membuat sebagian 

masyarakat membutuhkan 

pendampingan lebih, baik dalam 

mengakses informasi, 

menggunakan aplikasi pelayanan 

publik, maupun memanfaatkan 

sarana digital lainnya. Oleh karena 

itu, peningkatan literasi teknologi 

menjadi penting agar masyarakat 

dapat beradaptasi dengan 

perkembangan layanan yang 

semakin berbasis digital. 
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3 Mengevaluasi SOP 

percepatan pelayanan 

 

Belum 

(Hanya 

Sebagian) 

Upaya percepatan 

pelayanan menjadi 

salah satu fokus 

utama dalam 

peningkatan kualitas 

layanan publik. 

 

Salah satu kendala utama adalah 

masih terbatasnya sarana dan 

prasarana pendukung, terutama 

yang berkaitan dengan teknologi 

dan digitalisasi layanan. Selain itu, 

sebagian masyarakat masih belum 

familiar dengan penggunaan 
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layanan berbasis teknologi, 

sehingga proses pelayanan 

menjadi lebih lambat karena 

petugas harus memberikan 

pendampingan tambahan. 
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BAB IV 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat, diperlukan rencana tindak lanjut 

yang terarah untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh. Pertama, evaluasi 

terhadap kesesuaian persyaratan pelayanan perlu terus dilakukan agar masyarakat dapat 

menikmati layanan yang lebih sederhana, relevan, dan tidak memberatkan. 

Penyempurnaan persyaratan diharapkan dapat mengurangi hambatan administratif dan 

memberikan kemudahan bagi pengguna layanan. 

 Kedua, upaya percepatan pelayanan menjadi prioritas penting. Beberapa kendala 

seperti keterbatasan sarana, pemahaman teknologi masyarakat, serta kapasitas petugas 

perlu ditangani melalui peningkatan fasilitas, pelatihan, dan optimalisasi alur kerja. Dengan 

demikian, proses pelayanan dapat berlangsung lebih cepat, efektif, dan efisien. 

 Ketiga, publikasi informasi mengenai prosedur pelayanan harus dilakukan secara lebih 

jelas, terbuka, dan mudah diakses oleh masyarakat. Penyampaian informasi melalui 

berbagai kanal baik digital maupun non-digital perlu diperkuat agar masyarakat memahami 

langkah-langkah pelayanan tanpa kebingungan. Informasi yang transparan dan mudah 

dipahami akan membantu mengurangi kesalahan, mempercepat proses, serta 

meningkatkan kepercayaan masyarakat. 

 Secara keseluruhan, rencana tindak lanjut ini diharapkan mampu mendorong 

peningkatan kualitas pelayanan publik, sehingga masyarakat memperoleh pengalaman 

pelayanan yang lebih baik, cepat, dan transparan. 

 

 

PEGATAN, 21 NOVEMBER 2025 
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