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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemenntah Nomor 85 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsenakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Felayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan
Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi
penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran,

Dalam mengamanatkan UL No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 86 Tahun
2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 lentang
Pedoman Penyusupan Survel Kepuasan Masyarakat (SEM) Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagl penyelenggara
pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik
guna meningkatkan kualtas pelayanan yang dibenkan. Penilaian masyarakat atas
penyelenggaraan pelayanan publik akan divkur berdasarkan & (sembilan) unsur
yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi
pengaduan,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Perumahan
Fawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota Sibolga sebagai salah satu
penyedia layanan publik di Provinsi Sumatera Utara, maka perdu diselenggarakan
survel atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap
pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRE
Mo. 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 kuanittatif dan kualitatif
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atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan
komprehensif

Hasil survei ini akan digunakan sabagai bahan evaluasi dan bahan masikan
bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya
pelayanan prima maka harapan dan tuniutan masyarakat atas hak-hak mereka
sabagai warga negara dapat terpanuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
« Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
» Peraturan Pemenntah Nomor 88 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Fublik,
« Peraturan Menteri PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Pubilik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat yang diperoleh dar hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,
ternadap mutu dan kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan cleh Dinas
Perumahan Kawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota Sibolga.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinarja penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyeienggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi febih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberkan.
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dar masing-masing unsur dalam
penyeienggara pelayanan publik;

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

oebagai bahan penetapan kebiakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masyarakat,

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
palaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Femerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinera pelayanan,
Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan,

Survey Nepoasan Masrarate! fimis Perumatin Emvosan permutimen doe Lingtongas Mo Kofs Sibalpe 3



BAB Il

PENGUMPLULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandin oleh Dinas
Perumahan Kawasan Permukiman dan Lingkungah Hidup Kota Sibolga dengan
membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Perumahan Kawasan Permukiman dan
Lingkungah Hidup Kota Sibolga adalah tim yang menyebarkan kuesioner dan
laporan masyarakat baik secara langsung maupun telepon dan lingkungan kantor
terdiri THL, PNS, dan PPPK dilingkungan Dinas Perumahan Kawasan Pemmukiman
dan Lingkungah Hidup dan mengumpulkan kembali.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesionsr terdin atas 8 pertanyaan sesuai dengan jumiah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang ditenma berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Fublik. Kesembilan unsur
yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Dinas Perumahan Kawasan Permukiman
dan Lingkungah Hidup Kota Sibolga yaitu

1. Persyaratan @ Persyaratan adalah syaral yang harus dipenubi dalam
pengurusan suaty jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

Z. Sistem, mekanisme dan prosedur ' Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pembar dan penerima pelayanan, tfermasuk pengaduan,

3. Waktu penyelesaian . Wakiu pelayanan adalah jangka wakily yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4. Biayaftarif ;. Biayaftanf adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dan
penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat
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Produk spesifikasi jenis pelayanan . Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yvang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk peiayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jeris pelayanan.

. Kompetensi pelaksana . Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keshlian, ketrampilan dan
pengalaman

Perilaku pelaksana - Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
membernkan pelayanan

. Penanganan pengaduan, saran dan masukan . Penanganan pengaduan,

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan bndak lanjut.

. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang memupakan penurhang utama terselenggaranya sualy 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 di Dinas Perumahan Kawasan

Permukiman dan Lingkungah Hidup Kola Sibolga. Sedangkan pengisian kuesioner

dilakukan sendin oleh responden sebagal penerima layanan dan hasinya

dikumpulkan kembali di Dinas Perumahan Kawasan Pearmukiman dan Lingkungan
Hidup Kota Sibolga.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survey ini mulai dilaksanakan pada bulan Oktober 2024 dengan tahapan

Jjadwal berikout ini:

MNo.
1.

2.

Kegiatan Waktu Pelaksanaan
Farsiapan 28 = 29 Oktober 2024
Pengumpulan Data 30 - 05 November 2024
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3.  Pengolahan Data 06 — 14 November 2024

4.  Penyusunan dan Pelaporan Hasil 18 = 26 Novernber 2024

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terebih dahulu ditentukan jumiah  populasi
penenma layanan dan seluruh jenis pelayanan pada Dinas Perumahan, Kawasan
Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota Sibolga. Jika dilihat dari perkiraan jumlah
penerima layanan tahun 2024, maka populasi penerima layanan pada Dinas
Perumahan, Kawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota Sibolga dalam
kurun wakiu satu tahun adalah sebanyak 130 orang. Selanjutnya responden dipilih
secara acak dan setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan
tabael sampel dar Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejoie and Morgan,
jumilah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu perode
SKM adalah 97 orang.

Populasi{N) Sampel(n) Populasi{N)| Sampel(n) Populasi(N} Sampeln)

0 10 229 140 1208 Fa bl
B I - I sl 1300 7

20 18 248 188 1400 302

25 24 250 182 1500 206

i) 28 260 155 110 B 1]

s 32 270 158 1700 33

40 *® 280 162 1800 17

a5 0 280 188 1800 W

50 e J0 168 2000 32

55 48 320 175 2200 327

60 52 i | W | e i

o A 55 360 186 2600 15

0 sy om0 | 800 18

i &3 S0p L 186 3000 341 )

8 T wm T am T 3500 245

8BS T 440 i ] £Doo 381
) _n m S

95 % 480 24 5000 157

100 L] 500 nr &000 JE1

118 .ﬂ._. | i H-ﬁ_ et ] MZM 154

120 32 l Eﬂ'ﬂ' ;:FH'I- m J67 )

1an ... 60 | @ | w0 m
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BAE Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumiah responden penenma layanan
yang dipercleh yaitu 97 orang responden, dengan rincian sebagai berikut .

1 JENIS KELAMIN | LAKI 27 84
FEREMPUAN 70 72.16%
2 PENDIDIKAN 8D 5 515 %
j SLTP 10 10,31 %
! SLTA 54 5567 %
sl 22 22,68 %
52 3 6,10 %
f S3 0 0%
3 | PEKERJAAN | PNS 15 15,46 %
THI 10 1031 %
f POLRI 10 10,31 %
: SWASTA 15 15,48 %
" WIRAUSAHA 12 1237 %
TLAINNYA 35 36,08 %
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3.1 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan
diperoleh hasil sebagai berikut

A. Lampu Penerangan Jalan Umum (LPJU)

Nilai Unsur Pelayanan

|
hM 332 337 337 328 332 332 311 342 2189

per unsur

IKM Unit
Layanan

80,76 ( B atau Baik )

B. Persetujuan Teknis Pengelolaan Limbah B3 Untuk Usaha dan/ atau
Kegiatan dan Penerbitan Surat Kelayakan Operasi (SLO)

347 332 358 342 342 353 337 326 321

per unsur

IKM Unit
Layanan

84,09 ( B atau Baik )
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C. Persetujuan Teknis Pengelolaan Limbah Cair Untuk Usaha dan/ atau
Kegiatan dan Penerbitan Surat Kelayakan Operasi (SLO)

Milai Unsur Pelayanan

IKM

o 337 332 332 34T 332 38 363 332 332
per unsur

IKM Unit

T 83,80 ( B atau Balk )

D. PEMERIKSAAN FORMULIR UKL-UPL/DPLH

Nilal Unsuir Pelayanan

_ 316 329 332 347 316 332 311 316 321
per unsur

IKM Unit

T 80,04 ( B atau Baik )

E. PENGELOLAAN SAMPAH DAN KEBERSIHAN

Nilai Unsur Peiayanan

KM
per unsur

310 300 329 319 314 300 305 314 333

KM Unit 77,65 ( B atau Baik )
Layanan
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Maka nilai untuk SKM Dinas PKPLH Kota Sibolga daﬁ 5 {Lima) jenis layanan yang di
pilih atau di terima oleh masyarakat yaitu

Milai Unzur Peiayanan

_ 328 324 337 336 327 333 323 326 320
per unsur

IKM Unit 81,20 ( B atau Baik )

Layanan
SKM PER UNSUR PADA DPEPLH KOTA SIBOLGA
TAHLUIN 2024
At 137
3.35 %e-: ;"u - 332
_-..,_I i
3 ks
G 2 F:ET‘E S ap -
3,75 4 f' 273
E‘?-r. i | .
. %7 4 *L'.q i .
115 E.i_:ul. .
3.1 ===

B Porsyaratan & frosedur & fnghka Wakio W Tenf & F"I'I:Ié.l-l = Eompetens: B Pefilaky @ Penpadosn BSaprag
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa
Sarana/Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3,20, Selanjutnya
Prilaku yang mendapatkan nilai 3,23 adalah nilai terendah kedua, Begitu juga
Sistem, mekanisme, dan prosedur termasuk tiga unsur terendah dengan
nilai 3,24

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Waktu dengan nilai
3,37 kemudian Biaya/Tarif memiliki nilai 3,36, unsur Kompetensi Pelaksana
mendapatkan nilai tertinggi benkutnya yaitu 3,33.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dan unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut

1.

Sarana panggilan darurat perlu ditingkatkan lagli dengan komunikasi yang
lebih mudah digunakan oleh masyarakat, dapat menghubung! pengawas
Lapangan atau datang langsung ke kantor. Selain itu juga sarana dan
prasarana dalam pelaksanaan perbaikan lampu jalan yang rusak dan
kebersihan parit dan sampah,.

Petugas layanan masih perlu diberikan pelatihan dan terkait pelayanan serta
respon terhadap pengaduan masyarakat,

Prosedur atau mekanisme dalam pelaksanaan pelayanan juga masih peru
dilakukan sosialisasi antara pemberi dan penernima layanan.

Jurvey Kamasan Masyaratal (ines Peromatan Kewasan permokimas daw Lingluoogar My Kofe Sbeipe 11



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Dalam rangka meningkatkan pelayanan, Dinas PKPLH akan mengadakan
sosialisasi kepada pemberi dan penerima layanan serta melakukan pembaharuan
atau koordinasi terhadap pimpinan dalam peningkatan optimalisasi pelayanan,

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:
L EL T

Prioritas - —

oo Unsur -:rg EE.. W T

Melakukan koordinasi
terhadap pimpinan
penyelenggara
layanan terkait

1. Sarana dan hurlengm'a J DPKPLH

Prasarana optimalnya peralatan

yang dipakai dalam
menunjang
tersalenggaranya
fayanan tersebut

Melakukan pelatihan

dan sosialisasi

terhadap pelaksana q
dalam memberi

layanan untuk lebih

efaktif lagi.

Melakukan sosialisasi
m:tt::l;m kepada masyarakat
5 dan internal perihal v DPKPLH

dan
I S0P pelayanan
H pengaduan.

DPKPLH

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kineda unit pelayanan secara berkala atau
metinat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menanma pelayanan publik
diperlukan survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan
yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
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melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara
kepada masyarakat serta kinerja dan penyelenggara pelayanan publik, Tren tingkat
kepuasan penenma layanan Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman dan
Lingkungan Hidup Kota Sibolga dapat dilihat melalui grafik berikut |

NILAL KM DPEPLH KOTASIBOLGA TAHUN 2021-2024
g14

12 0

-3
808
206G
304
B2 s

9.8

a6
Tahugn 2025 Tabum 200F Tabuim #123% Tahwin 2124

Berdasarkan fabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinara penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga
2024 pada Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota
Sibolga.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama 2

{dua) bulan mulai Oktober hingga MNovember 2024, dapat disimpulkan sebagai
berikut:

3.

Kinerja unsur pelayanan kategon baik, terlihatl dari hasil konversi nilal yang
diperaleh.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat setelah konversi adalah diperoleh adalah
81,20 Angka ini masuk pada skala Baik dengan nilai mutu Pelayanan B atau
Baik.

Ada tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Waktu dengan nilai 3,37
kemudian Biaya/Tarif memiliki nilai 3,36, unsur Kompetensi Pelaksana
mendapatkan nilai tertinggi benkutnya yaitu 3,33, Selain itu ada juga 3 unsur
terendah yaitu Sarana/Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3.20.
Selanjutnya Prilaku yang mendapatkan nilai 3,23 adalah nilai terendah
kedua, Begitu juga Sistem, mekanisme, dan prosedur termasuk tiga unsur
terendah dengan nilai 3,24,

Ditetapkan di Sibolga

Pada tanggal 02 Oetember 2024

KEPALA DINAS PERUMAHAN, KAWASAN
PERMUKIMAN DAN LINGKUNGAN HIDUP
KOTA SIBOLGA

\m‘“

ABDUL KARIM NASUTION, 5.E., M.M.
PEMBINA
NIP. 19841018 201001 1 D16
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PEMERINTAH KOTA SIBOLGA
DINAS PERUMAHAN, KAWASAN
PERMUKIMAN DAN LINGKUNGAN HIDUP

Nn. Jend. Sudirman, Aek Parombunan Silﬂ_lgaTElp,u"h x (631) 213092

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

" PADA UNIT LAYANAN DINAS PERUMAHAN, KAWASAN PERMUKIMAN DAN

LINGKUNGAN HIDUP KOTA SIBOLGA

. BT os.00 - 12.000

Tanggal Survei e sdovemoey Jam Survei :
[ 13.00-17.00%
PROFIL
lenis Kelamin e Oe 17 S — tahun
Pendidikan -Osp SMP [1sma [s! []s2 [1s3
Pekerjaan i D PHNS []THMI [ ] POLRI [ ] SWASTA |:| WIEALUSAHA
LAY A e e o s o i

Jenis Layanan yang diterima

: Layanan Pengelolaan Sampah dan Kebersihan

. FENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAY ANAN
{Limgem ko hurpdf sesuar jowaban masyarpkatfesponden)

| P

4. Bagaémana pendapat Saudsra fenfang  kesesuoalan G Bagaimana pendapat Sawdara  feniong  kompetensil

persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. Kemampuan poetogas dalam pelayanan.

a. Thiak sesual 1 a. Tedak Eompelen |

b Einang sesual 2 b, Hirang kompsten )

t. Sasual 3 . Kompsion r3

d. Sangat sesuat. tia" 4. Sangal komgeien "-j;}
2. Bagaimana pemahaman Saudiara fentang kemadabian 7. Bagamana pendapat saudars perilakon petugas dalam

prosedur pelayanan di unid ink pelayanan lerkaif kesopanan dan keramahan

& Tidak musdan. 1 8. Think sopan dan ramah i

b. Kurang mudah 2 b. Kurang sopan dan ramah 2

€. Mudah. 13 ¢. Sopan dan ramah i3

d. Sangat mudah, 4 d. Sangat sapan dan ramah {_lj-
3. Bagsinmans H“d,ml Saudara tenimng hmm B: Bﬂm pendapat Sawdara entang Eealitas sarana

wakiu dalam momberikan pelayanan. dan prasarana

a. Tidak capat 1 a. Baruk 1

b. Kiurang cepat. 2 B Gukp, ’L%_]

. Cepal Y ¢. Baik

d. Sengat cepat. Fi d. ‘Sengat Baik 4
- 4. Bagaimana pendnpat Saudara tentang kewajaran %, Bagaimana pendapat Sasdara  temtang  penanganan

bimym'tarit dalam pelayanan pengaduan pengguna Eyanan

a. Sargal mahal 1 a. Tidak ada, 1

b G fahal & b Ada letapi tidak Berlungs 2
© . Murah 3 ¢, Berfungsi Kurang maksinal R

d. Gratis (4 o Diklobs dengan babk (4
4. Bagalmana pendapat Saudara tentang  kesesualan

produl  pelaysnan antars  yang tercambum  dalam

standar pelayanan dengan hasil yang dibefikan. 1

a, Tidnk sesumi F

b. Kurang sesual LI

c. Besuai 4

d. Sargat sesual \Z




PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER
RESPONDEN DAN UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAYAMNAN : DINAS PEKPLH KOTA SIBOLGA
JEMIS PELAYAMAN ' Lampu Penerangan Jalan Umum (LPJU)
ALAMAT WL Jend. Sudirman
HE:‘;; NILAI UNSUR PELAYANAN
24 UX T U3 T O&§ ] U5 | U6 | U | U8 [ U9 |
T Z k F | 5 B 7 ] [ I
1 4 4 4 3 4 k] 4 F 2
- 2 3_| 3 4 3 4 3 : & 3
3 3 K. 2 4 4 3 4 4 4
4 3 3 3 3 r) ) 3 ! Ea—.
6| a | 4 [ 5 1 3 1 21T 31 2 173
6 4 4 3 3 3 3 3 4 2
Fi 3 3 3 3 4 -] 3 3 3
I U 2 5D ) 1 e N MR O I
g 3 3 4 3 4 3 3 3
10 2 3 4 4 = s k] 3 4
11 3 4 K 2 = 3 3 L 3 |
12 4 3 3 3 3 4 3 4 3
1 3 4 4 3 3 4 2 3 3
14 1 3 1 3 24 1 51T 4 1317371312
g s | 3 ! 4 k! 4 3 4 3
1 4 4 4 3 3 i k] 4 S
17 3 3 J a 3 2 3 | 4 3
‘g 4 3 3 4 3 4 3 3 3
i 3 d 3 ] 4 L 3 3 3
EMilai
Unsur 63 &4 64 62 63 63 59 B85 55
NRR/| 332 337 | 337 [ 326 | 332 | 332 | 311 | 342 | 289
HE&
tertby/ 036 | 037 | 037 | 036 ) 036 | 036 | 0.34 | 0.38 | 0.32
UNSUr 3.23
KM Unit pelayanan 80.76 |
Keterangan : Mo. |UNSUR PELAYANAN
-U1sd. Ug = Unsur-Unsur pelayanan J1_|Persyaratan Pelayanan
- NRR = Nilai rata-rata UZ_|Prosedur E%anan
= |[KM = |ndeks Repuasan Masyarakat 3 acepalan YaNan
- = Jumlah NRR KM tertimbang L4 [Kewajaran Biaya Pelayana
- = Jumilah NRR Terfimbang x 25 U5 |Kesesuaian Produk Pelayal
MNRR Per Unsur = Jumiah nilai per unsur dibagi Us |Kemampuan Petugas Peial
Jumlah kuesioner yang lensi _ Uy |Kesopanan Dan keramaha
MR tertimbang = MRR per unsur x 0,11 Jg& |Kualitas sarana dan Frasa
er unsur U3 |Penanganan Pengaduan
I SKM UNIT PELAYANAN : B0.76 |

[MUTU PELAYANAN : BAIK |




PEMGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESFONDEN DAN UMNSUR

PELAYAMNAN
UNIT FPELAYARNAMN DINAS PEPLH KOTA SIBOLGA
JENIS PELAYAMAN » Perzetujuan Teknis Pengelolaan Limbah B3 Untuk Uisana dan/ atau
Kegiatan dan Penerbitan Surat Kelayakan Operasi (SLO)
ALAMAT JL Jend. Sudirman
_R“Easlﬂ' NILAE UNSUR FELAY ANAN
U1 | 02 | 03 4 | U8 | U8 (%‘? !%E
1 F 3 4 5 6 %
1 4 3 4 & 4 ] 3 2 2
| 2 3 4 3 4 3 4 2 3 3
| 3 3 4 .| 4 x 4 3 3 3
] 3 3 4 3 i d 3 3 5]
5 F] 3 4 3 ] 4 3 4 3
[ 4 3 i 3 i 3 - ] 3
T 0 3 3 i ] 3 ] E:] 4 3
8 4 3 3 4 4 4 i ] I
] E 4 3 3 3 3 3 4 3
10 i & i ] ] 4 i ] .
11 3 3 4 4 3 F] 3 4 a
12 3 i P 4 &4 3 - K] I
3 i) 3 [ ] i b [ 3 i
F F: 3 4 3 e F 4 3 i
15 3 3 4 o] K ] o 4 i
16 4 F] 4 4 3 3 : 4
17 4 3 ] 4 % 4 a 4 3
48 4 3 4 E 4 3 4 % F
1§ 3 3 3 14 [ |4 |3 3
NIl | gr | gz | 8 | 85 | 85 | 87 | 84 | B2 | @4
.'l_c,Jrhsur
!l 347 | 332 | 358 | 342 | 342 | 353 | 337 | 328 | 321
MNRR
tertbay B38| 036 | 059 | 038 | 058 | 039 | 037 | 036 | 035
NS 335
IKM Unit pelayanan E4.08 |
Keterangan : Mo, [UMSUR PELAYAMAMN
-Utsd Ua = Unsur-Unsur pelavanan [WE] arsyaratan Pelayanan
- MRR = Miai rala-rata L2 roSegur Felayanan
- IKM = |ndeks Kepuasan Masyarakat U3 [Kecepatan Palayanan
-} = Jumlah MRR KM tarfimbang L4 [EKewajaran Biava Pa
- = Jumlah MRR Tertimbang x 25 L5 |Kesasuaian
MWRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur débagi Hemanmpuan Peleg iy
Jumilah kuesioner vang tarisi LT Eesapanan Dan Keramahas
KRR tertimbanng = MNRR per unsur =011 Foualitas 52 - \
[ UnSLUF P a0
UNIT PELAYANAN : g4.08 |

IMUTU PELAYANAN : BAIK |




PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

UNIT PELAYANAN
JENIS PELAYANAN

DAN UNSUR PELAYANAN
: DINAS PKPLH KOTA SIBOLGA

. Persetujuan Teknis Pengelolaan Limbah Cair Untuk Usaha dan/ atau
Kegiatan dan Penerbitan Surat Kelayakan Chperasi (SLOY

S Jend. Sudieman

it

MILAI UNSUR PELAYANAN
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4
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B
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T HHat
SUnsur
NER T
IInsir
NER
tertogy
Unsur

66 &7 67 63
337 | 332 | 332 | 347 | 332 | 353 | 353 | 332 | 332
037 | 036 | 036 | 038 | 036 | 039 | 030 | 036 | 036
3.5
IKM Unit pelayanan 83.80
Keterangan : No. [UNSUR PECAYANAN ]
-1 sd, U8 = Unsur-Unsur pelayanan U1 [Persyaralan Felayanan
- NRR = Milai rata-rata U7 |Prosedur Pelayanan
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat L3 |Recepatan Palayanan
- = Jumiah NRR IKM terimbang U4 |Fewajaran Giaya !Fﬁanan
="} = Jumilah NRR Tertimbang & 25 Us  |Kesesuatan Froduk Felayana
NRR Per Uinsur = Jumilah nilai per unsur dibagi Uo |kemampuan Fetugas Felaya
Jumiah kuesioner yang terisi LY [Kesopanan Dan keramahan
MRR tertimbang = NRR perunsur x 0,11 U8 [Kualas Sarana dan Prasararn
per unsur L9 IPenanganan Pencaduan Pen

SKEM UNIT PELAYAMAN :

83.80

|MUTU PELAYANAN : BAIK

Butu Palayanan :
A (Sangat Baik)

B (Baik}

C {Kurang Saik)

D {Tidak Balk)

V81,26 - 100,00
62.51- 81,25

A3, TE - 62,50

P 2500-437T5




PENGOLAHAN SURVE! KEPUASAN MASYARAKAT PER
RESPONDEN DAN UNSUR PELAYANAN

LUNIT PELAYANAN

JEMIS PELAYANAN

: DINAS PKPLH KOTA SIBOLGA
: PEMERIKSAAN FORMULIR UKL-UPL/DPLH

ALAMAT WJL. Jend. Sudirman
Hl Ei !5 MILAl UMSUR PELAYAMAMN
U1 [ U2 T U3 [ 04 U5 T Us [ U7 [ U [ U8 |
2 o 4 = (] 7 a 9
1 3 4 3 P 2 F 3 3 3
) . ] i | 4 2 r 4 ] 3
I 3 | 4 | 4 4 5 1 4 | 31 a4 |
4 | 3 | 4 2 3 4 P B 3
_g 3 3 4 4 3 3 4 ] 3
1 4 3 3 4 4 | 3 4
T 3 3 3 4 3 3 4 4 3
8 4 F: 3 g 4 2 3 i -
_% 3 3 4 | 3 K| & o
3 3 4 3 3 4 3 3 3
11 4 3 3 4 3 3 3 3 3
12 3 3 3 4 3 3 3 3
13 3 3 3 k] 4 4 3 3 %:
14 3 3 ] 3 3 4 <] s 1 3
i o 3 4 3 3 3 3 3 3
] 3 3 3 4 3 3 2 3 3
iT 4 a 4 F 3 3 3 ] ]
18 | 2 3 | 3 | 31 & T 1 5 | & | 4
19 ] 3 3 . 4 3 3 3 4
EMilad
[Unsuf [210] a1 B3 BE 4] B3 549 Bl 51
“Efuﬁ 316 | 321 | 332 | 347 | 318 | 332 | 311 | 318 | 321
NER
tertbg/ 0.35 | 035 | 036 | 038 ) 035 | 036 | 0.234 | 035 | 0.35
LinSur 520
KM Unit pelayanan 20.04
Keterangan : MNo. UNSUR PELAYAMNAN
= U1 sd UG = Unsur-Unsur pefayanan U1 ersyaratan Felayanan
-NRR = Nilai rata-rata U2 |Frosedur Pelayanan _
- KM = Indeks Kepuasan Masyarakat L3 {Ec@n E?aﬁnan
-" = Jumlah NRR IKM tedimbang 4 _ Eﬂé@_pﬁﬁ%@ﬂ
="* = Jumlah NRR Tedimbang x 25 J5 |Kesesuaian Produ ays
NRR Per Unsur = Jumiah nilai per unsur dibagi U6 |Kemarmpuan Petugas Pala)
Jumlah kuesioner yansg (ensi U7 |Kesopanan Dan keramaha
NRR tertimbang = NRR per unsurx 0.11 alitas Sarans dan Prasa
a enanganan Pengaduan

; I Unsu
e NIT PELAVANAI

£0.04

[MUTU PELAYANAN : BAIK




PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER

RESPONDEN DAN UNSUR PELAYANAN

LUMIT PELAYAMNARN cDINAS PEPLH KOTA SIBOLGA
JEMIS PELAY AMNAM CPEMGELOLAAN SAMPAH DAN EEBERSIHAMN
ALAMAT L. Jend. Sudirman
EEl :5 MNILAI UNSUR PELAYAMAM
L1 Uz L3 U4 V3 us u7 us Ug
1 2 3 4 5 [:] 7 8 ]
1 4 o 3 3 3 2 3 3 3
F 3 2 3 K 3 3 3 3 i
3 3 2 3 4 3 3 3 ]
4 3 3 T3 13513124 1414 |4
S PO NS
.} ] 3 4 3 ] 3 3 3
| 7 3 o 4 3 4 3 3 3 4
00 S T - N A e S N e N R D
g 3 3 4 3 3 | 3 3 3 3
10 | 3 k] 4 3 4 O 3 3
11 3| 3 3 4 3 2 3 3 3
12 3 3 3 3 3 3 3 ] 4
13 | 2 3 4 3 4 3 3 4 4
W9 a1 514351 51 5135714
1 3 3 3 3 3 3 3 3 F
1 | & o 3 3 3 3 3 2
17 e 3 3 3 3 3 3 3 o4
18 3 z 3 3 3 2 4 _3 3 |
19 | 3 3 4 | 3 3 3 3 4 2
20 "3 3 15 T3 15 14 "3 "5 14
71 3 4 4 3 3 3 3 4 4
ZMilai
5‘_ﬂJn3ur B85 %] 518] 67 G5 63 54 (<153 70
”EH;’ 310 [ 300 | 320 | 319 | 314 | 3.00 | 3.05| 3.14 | 3.33
Nﬁ:H
tertba/ 034 | 033|036 | 035 035 | 023 | 0.34 | 0.35 | 037
Linsur 3.11
IKM Uni | fnan T7.65
Keterangan : No. [UNSUR P Y,
U1 sd US = Unsur-Unsur pelavanan i1 ersyaratan He nan
-NRR = Milai rata-rata ] ﬁms&!ur Pelayanan
- |KM = Indeks Kepuasan Masyarakat J3 |Kecepatan Pelayanan
- = Jumlah NRR IKM tertimbang U4 |Kewsaaran Biaya Pelayana
. = Jumilah MRR Terimbang x 25 L5 |Kesessuaian Frodu ay
MNER Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibaoi Kemampuan Petugas Pela
Jumiah kuesioner vang terisi ET nan Dan maha
MRR tefimbang = NRR per unsur x 0,11 L8 {uﬁltas Sarana dan Frasa
Us |Penanganan Pengaduan H

I
I SKM UNIT PELAYANAN : 77.65 |

IMUTU PELAYANAN : BAIK




PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

. DINAS PEPLH KOTA SIBOLGA

WL, Jend, Sudinman
(0631) 21382

DAN UNSUR PELAYANAN

LINIT PELAYANAN

ALAMAT

NILAI UNSUR PELAYANAN

o5 |

Ur 108

g

(05

U4

(VK]

U2

ut

4

Tip. Fax

WL,

RESP

18
11
12
17
T8

a1




320

o uy
433r 4rr433rrr433r4 34rrr 33r333344r3r43r433334144r43244 = m.M
e Bl 5
e R e el e e el e g el el el el e et et el ] aeh ] e e el ) e e e ] e e acd ) acd e et e el e ek ) e e e el el 3 3
er ] ok "y
b [ b o o o [ o et e o fo e e e o o e e e e e e e e e e e e e e o e o o e e e e e e e o e 0 e B 0 e e o e i e e M H_M
H [np ] P
bt (o3 b (e o [ b [ e o e o o B o o [ e e e e e e Bl o e e o [ e e e e e e B e e e e B e e B o e e e o e e i i B e e 3z M M
L i =l R 8
073 J0 [ (07 P 10 ) % P e o [0 [ 1 [ (080 O e 10 07 [ 10 0 o 107 o [ e o 0 D [ (67 00 0 ) 6 [ e 0 [P [0 o) o oo o e Jer gy e e e |- =— i (o
ﬁ 1] =
R (e e o £ e [0 ook Bt [ (o o e b [ [ e o o o o o B e o [ [ e e o [ [ [ o e o [ 290 0 [ v v £ [ o s 0 1o R 0 [0 03 o [ ] ﬂ M
r [ P F=
= bea e o e o oo e e s e [ o o e [ o o e 1 e o [ o o [ [ o e o o o [ [ e B £ [ 0 0 1 o B e oo o e e 1o e e B i 3 o [ ¥ ] H M
- =
3 [ 09 [ (03 [ [ J00 RO 00 0 J00 0 e e [ 10 [ 0 o o e e 0 1 09 103 e 3 103 0 [ 3 09 10 2 [ e o 100 00 6 K D S e i e 0 ] 8 H m
o
s o [0 [ o [0 [ R v o o e o o 0 oo 10 v 3 £ o o 1 v o o 0 10 o [0 7 o 107 o e e 16 e (0% ) 16 0 e o e fe e e e e | ﬁ m
Lo ]
= i
i |53 - 'z} ] = ] — 0 | o0 = = b ol s = = mwmmnﬁ 5
— =
PR PP E R P e E e e P L EE P B T T T e P e P P PP Fr PP PP R SE 2 g
= Numt




[IKM Unit pelayanan | 81.20 |

Keterangan : No. JUNSUR PELAYANAN

-1 sd Ug = Unsur-Unsur pelayvanan L1 Persyaratan Pelayanan

- NRR = MNilai rata-rata U2 |Prosedur Pelayanan

- KM = [ndeks Kepuasan Masyarakal U3 |Facepatan Pelayanan

- *) = Jumiah NRR IKM tertimbang 04 |Kewajaran Biaya Pelayanan

- = Jumiah NRR Tertimbang x 25 L5 |Resesuaian Froduk Felayana

NRR Par Linsur = Jumdah nida: per unsur ditkagi U8 |Femampuan Felugas Felayal

Jumlah Kussioner yang tersi Uy  |kesopanan Dan keramahan

NRR terimbang = NRR perunsurx 0,11 U8 [Kualitas Sarana dan Prasarar]
AL LY _IPenanganan Penaaduan Penl

IJLEKH'IJHITFELM'AHAH : B1.20 |

[MUTU PELAYANAN : BAIK |
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Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat
Tahun 2023

DINAS PERUMAHAN KAWASAN PERMUKIMAN DAN
LINGKUNGAN HIDUP KOTA SIBOLGA

TAHUN 2024




1.

BABE |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna
layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan
dengan salah satu asas dan penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis
dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu
asas partisipatif. Asas parlisipatif selanjulnya diatur dalam bab khusus
Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada
Peraturan Pemerintah Momor 96 lahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang -
Undang Nomaor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementeran Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian FANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional
telah merumuskan berbagai instrumen pengikuisertaan masyarakal dalam
pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah
satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) vang lebih
lanjut diatur dalam Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei
Fepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensif
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan
oleh penyelenggara pelavanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dar pelaksanaan SKM. Pertama, untuk
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan
menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publk, Terakhir,
untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka (unit
penyelenggara pelayanan) perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan
hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan
agar proses continuous improvemen! dalam proses layanan publik dapat
dipastikan dan pada akhimya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.




BABE Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Perumahan, Kawasan
Permukiman dan Lingkungan Hidup Kota Sibolga periode (sebelumnya)

menunjukkan angks yang sangat beragam pada berbagal unsur pelayanan sepert
dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode (Sebelumnya)

No. Unsur KM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3,09 B
2 | Sistemn, Mekanisme, dan 3,14 B

Prosedur
3 | Waktu Penyelesaian 3.49 B
4 | Biaya/Tarif 3,22 B
5 Froduk, Spesifikasi, dan Jenis 3,15 E
Pelayanan
& | Kompetensi Pelaksana 3,22 B
7 | Perilaku Pelaksana 3,18 B
8 | Penanganan Pengaduan, 3,24 B
Saran, dan Masukan
89 | Sarana dan Prasarana 3,50 B

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memaeriukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka KM pada unsur tersebut. Oleh karena
itu, perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur
dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak  lanjut  dapat
dimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala
prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilal terendah. Kerangka

3



rencana tindak lanjut dar ketiga unsur tersebut, dapat teriihat pada tabel di bawah

ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No.

Prioritas
Unsur

Program/
Kegiatan

Waktu

Penanggung
Jawab

Persyaratan

Memperbaharui
penyusunan syarat
dengan bahasa yang
lebih mudah di
pahami baik secara
teknis maupun
administratif tanpa
mengabaikan
peraturan yang
berlaku

I"I

PKPLH

Sistem,
mekanisme
dan prosedur

Melakukan 2osialisasi
kepada masyarakat
dan infermnal perihal
S0P pelayanan
pengaduan

PKPLH

Produk
spesifikasi
jenis
pelayanan

Memberikan
pelatihan dan
mnstruksi yang lebih
teliti lagi kepada
petugas agar dapat
lebih memperbaiki
kinerjanya untuk
menghasitkan produk
yang diinginkan yang
sesuai dengan S0P,

PKPLH




BAB Il
REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No. Rencana Tindak | Apakah RTL Telah | Deskripsi Tindak Dokumentasi Kegiatan | Tantangan/
Lanjut Ditindaklanjuti Lanjut (Mohon Hambatan
(Sudah/Belum) Dijabarkan)
1 Memperbaharui Sudah Telah 1 Parvaias Tokia Purgellam Lintah 8 sch i £ s
penyusunan syarat memperbaharui e
dengan bahasa penyusunan ;ﬁmﬂw@mﬂ” —
yang lebih mudah persyaratan i V Su Pemirren carFendt
di pahami baik .' (sl
secara teknis | i e il
maupun L Bt
administratif tanpa e
mengabaikan 5
peraturan yang - L
beraku mvw Senghd Kby
PERVARPHAA PELATAVA SERVCE DELIERY i
R e ere—
iy
|




Melakukan Sudah Menjelaskan

sosialisasi kepada kepada masyarakat
masyarakat dan dan petugas
internal perihal tentang SOP

SOP pelayanan pelayanan
pengaduan pengaduan dengan

jelas




Memberikan
pelatihan dan
instruksi yang lebih
teliti lagi kepada
petugas agar dapat
lebih memperbaiki
kinerjanya untuk
menghasilkan
produk yang
diinginkan yang
sesuai dengan
SOP.

Sudah

Memotivasi
petugas dengan
memberikan

arahan dan
instruksi yang tegas
dan jelas untuk
bekerja dengan
baik sesuai SOP
Pelayanan




BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya
dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Dinas Perumahan, Kawasan Permukiman dan Lingkungan Hidup telah
menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100%.

Ditetapkan di Sibolga
Fada tanggal 2025

KEPALA DINAS PERUMAHAN, KAWASAN
PERMUKIMAN DAN LINGKUNGAN HIDUP
KOTA SIBOLGA

%1-“

ABDUL KARIM NASUTION, S.E., M.M.
PEMBINA Tk.I { IV/ib )
NIP, 19841018 201001 1 016



6.SKM yang dilaksanakan sesuai dengan PermenPANRB

1.PUBLIKASI HASIL SKM DI MEDIA SOSIAL MELALUI MEDIA CETAK PAPAN PENGUMUMAN

2. Foto Pelaksanaan SKM

DOKUMENTASI SURVEL KEPUASAN MASYARAKAT { SKM )

TAHMUN 202%




3. DOKUMEN/KUESIONER MANUAL SURVEI KEPUASAN

=

PEMERINTAM KOTA SIBOLGA

DINAS PERUMAHAN, KAWASAN
PERMUKIMAN DAN LINGKUNGAN HIDUP

Jon. Jownl Saadsranan, Ack Parom Ininen &MTTM,D/(A’- (0NN S) 2EVe0

KUESIONER SURVEL KEPUASAN MASYARAKAT (SxM)
PADA UNIT LAYANAN DINALG PERUMAMAN, KAVWABSAN IFERMUKIMAN DAN
LINGKKUNGAN MIDUF KOTA SIBOLGA
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