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BBAABB  II    

PPEENNDDAAHHUULLUUAANN  
 

11..11 LLaattaarr  BBeellaakkaanngg  

Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan merupakan unsur staf yang mempunyai 

tugas melaksanakan penyusunan kebijakan, pengoordinasian pelaksanaan tugas 

Perangkat Daerah, pemantauan dan evaluasi pelaksanaan kebijakan Daerah, serta 

pelayanan administratif. Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik secara 

berkelanjutan perlu dilakukan evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

Suatu Pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut memenuhi kebutuhan 

dan harapan pengguna layanan. Kepuasan masyarakat dapat juga dijadikan acuan 

berhasil atau tidaknya pelaksanaan program yang dilaksanakan oleh Sekretariat Daerah. 

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. Serta 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 
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akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, 

sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Sekretariat Daerah Kabupaten 

Balangan sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Kalimantan Selatan, 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. 

Pelayanan publik merupakan salah satu bagian dari 8 (delapan) area perubahan 

yang mendukung percepatan Reformasi Birokrasi melalui peningkatan kualitas pelayanan 

publik secara berkelanjutan oleh Pemerintah selaku pihak yang memiliki kewajiban 

melayani masyarakat untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka 

pelayanan publik. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik terkait 

pelayanan Sekretariat Daerah sebagaimana Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, perlu dilakukan Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolok ukur untuk melihat tingkat kualitas 

pelaksanaan pelayanan. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan secara 

berkesinambungan dengan tujuan agar perkembangan perolehan nilai kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik dapat diketahui secara periodik. Penyusunan data 

survei pelayanan ini dilaksanakan sebagai jawaban atas pelayanan, sehingga dapat dilihat 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap mutu penyelenggaraan pelayanan. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi 

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga 
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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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11..22 DDaassaarr  PPeellaakkssaannaaaann  SSuurrvveeii  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  

• 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 PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. 

11..33 MMaakkssuudd  ddaann  TTuujjuuaann  

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, 

terhadap mutu dan kualitas pelayanan terhadap 9 (Sembilan) Bagianpada  Setda 

Kabupaten Balangan yakni (1)Bagian Tata Pemerintahan (2) Bagian Hukum, (3) Bagian 

Kesejahteraan Masyarakat, (4) Bagian Umum, (5) Bagian Pengadaan Barang dan Jasa 

(6) Bagian Protokol Pimpinan , (7) Bagian Administrasi Pembangunan, (8) Bagian 

Perekonomian dan SDA dan (9) Bagian Organisasi yang telah diberikan kepada 

pengguna layanan /masyarakat. 

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;  
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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.  
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BBAABB  IIII  

PPEENNGGUUMMPPUULLAANN  DDAATTAA  SSKKMM  
 

22..11 PPeellaakkssaannaa  SSKKMM 
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Sekretariat Daerah 

Kabupaten Balangan dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Sekretariat Daerah 

Kabupaten Balangan adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimana terlampir).  

22..22 MMeettooddee  PPeenngguummppuullaann  DDaattaa 

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 Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan yaitu :  

1. PPeerrssyyaarraattaann :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 

2. SSiisstteemm,,  mmeekkaanniissmmee  ddaann  pprroosseedduurr : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. WWaakkttuu  ppeennyyeelleessaaiiaann : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan 

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. BBiiaayyaa//  ttaarriiff : 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. 
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5. PPrroodduukk  ssppeessiiffiikkaassii  jjeenniiss  ppeellaayyaannaann : 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. KKoommppeetteennssii  ppeellaakkssaannaa : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan 

pengalaman 

7. PPeerriillaakkuu  ppeellaakkssaannaa : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. 

8. PPeennaannggaannaann  ppeennggaadduuaann,,  ssaarraann  ddaann  mmaassuukkaann : Penanganan pengaduan, saran 

dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak 

lanjut. 

9. SSaarraannaa  ddaann  pprraassaarraannaa : 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). 

22..33 LLookkaassii  PPeenngguummppuullaann  DDaattaa 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada 

masing –masing Perangkat Daerah/ Unit Kerja di Sekretariat Daerah Kabupaten 

Balangan. 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. 

22..44 WWaakkttuu  PPeellaakkssaannaaaann  SSKKMM 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di Sekretariat Daerah ini dilakukan 

selama satu semester periode bulan Januari – Juni 2024. Untuk penyusunan semester 
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1 (satu) tahun 20224ini memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian 

sebagai berikut: 

  

NNoo..  KKeeggiiaattaann  WWaakkttuu  PPeellaakkssaannaaaann  JJuummllaahh  HHaarrii  KKeerrjjaa  

1. Persiapan Januari 2024 8 

2. Pengumpulan Data Februari-April 2024 60 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Mei 2024 10 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei-Juni 2024 15 

 

22..55 PPeenneennttuuaann  JJuummllaahh  RReessppoonnddeenn 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi 

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Sekretariat 

Daerah Kabupaten Balangan berdasarkan periode survei sebelumnya.  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 785 orang. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

33..11 JJuummllaahh  RReessppoonnddeenn  SSKKMM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan 

yang diperoleh yaitu 810 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

NNoo  KKAARRAAKKTTEERRIISSTTIIKK  IINNDDIIKKAATTOORR  JJUUMMLLAAHH  PPEERRSSEENNTTAASSEE  

1. JENIS KELAMIN LAKI 485 60,12% 

    PEREMPUAN 323 39,88% 

        

 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 11 1,36% 

    SLTP 18 2,22% 

    SLTA 129 15,93% 

    DIII 34 4,20% 

    S1 548 67,65% 

    S2 67 8,27% 

  S3 3 0,37% 

        

3. PEKERJAAN  PNS 452 55,80% 

    TNI 14 1,73% 

    SWASTA 83 10,25% 

    WIRAUSAHA 52 6,42% 

    LAINNYA 196 24,20% 

     POLRI 13 1,60% 
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3,622 

3,507 3,487 

3,869 

3,542 3,562 3,566 

3,654 
3,705 

 3,200

 3,300

 3,400

 3,500

 3,600

 3,700

 3,800

 3,900

Persyaratan Prosedur Jangka
Waktu

Tarif Produk Kompetensi Perilaku Pengaduan Sarpras

IKM per Unsur pada Sekretariat Daerah Kabupaten 
Balangan Semester 1 Tahun 2024

33..22 IInnddeekkss  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  ((UUnniitt  LLaayyaannaann  ddaann  PPeerr  UUnnssuurr  LLaayyaannaann))  

 Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan 

diperoleh hasil sebagai berikut : 
  

NNiillaaii  UUnnssuurr  PPeellaayyaannaann  

UU11  UU22  UU33  UU44  UU55  UU66  UU77  UU88  UU99  

IIKKMM  NNRRRR  

ppeerr  uunnssuurr  3,622  3,507  3,487  3,869  3,542  3,562  3,566  3,654  3,705  

KKaatteeggoorrii  AA  BB  BB  AA  AA  AA  AA  AA  AA  

IIKKMM  UUnniitt  

LLaayyaannaann  
8899,,0088  ((AA  aattaauu  SSaannggaatt  BBaaiikk))  
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BBAABB  IIVV  

AANNAALLIISSIISS  HHAASSIILL  SSKKMM  

  

44..11 AAnnaalliissiiss  PPeerrmmaassaallaahhaann//KKeelleemmaahhaann  ddaann  KKeelleebbiihhaann  UUnnssuurr  LLaayyaannaann 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :  

1. Tiga unsur layanan yang mendapatkan nilai terendah yaitu Waktu Pelayanan 

(U3= 3,487) sebagai unsur terendah pertama, Sistem, Mekanisme dan Prosedur 

(U2 = 3,507) unsur terendah kedua dan Produk Spesifikasi Layanan (U5 = 3,542) 

sebagai unsur terndah ketiga. 

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/ tarif (U4 = 3,869)  

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui 

berbagai media aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang 

menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak 

lanjut yaitu sebagai berikut : 

• “Publikasi Jenis dan mekanisme pelayanan perlu dimaksimalkan”. 

• “Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah”. 

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan 

sebagai berikut : 

• Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait service 

excellent serta belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas 

yang berprestasi. 

44..22 RReennccaannaa  TTiinnddaakk  LLaannjjuutt 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik 

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil 

analisa ini  dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut 

perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.  
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Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan 

jangka pendek (kurang dari 3 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM  

dituangkan dalam tabel berikut: 

NNoo..  
PPrriioorriittaass    

UUnnssuurr  
PPrrooggrraamm  //  KKeeggiiaattaann  

TTaahhuunn  22002244  
PPeennaanngggguunngg    

JJaawwaabb  TTWW  

II  

TTWW  

IIII  

TTWW  

IIIIII  

TTWW  

IIVV  

11  WWaakkttuu  

PPeennyyeelleessaaiiaann  

Menetapkan dan 

publikasi waktu 

penyelesaian pada 

standar pelayanan 

    √√  
  

SSeemmuuaa  

BBaaggiiaann  

22  SSiisstteemm  

MMeekkaanniissmmee  

ddaann  

PPrroosseedduurr  

Monitoring dan 

evaluasi terhadap 

mekanisme prosedur 

pelayanan yang 

terdapat pada Standar 

Pelayanan 

    √√    SSeemmuuaa  

BBaaggiiaann  

33  PPrroodduukk  

SSppeessiiffiikkaassii  

LLaayyaannaann  

Membuat daftar jenis 

layanan 

    √√    SSeemmuuaa  

BBaaggiiaann  

  

44..33 TTrreenn  NNiillaaii  SSKKMM 

 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 

dipergunakan 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 



 14 

kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat 

kepuasan penerima layanan Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan dapat dilihat 

melalui grafik berikut : 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi sedikit penurunan 

penilaian kualitas penyelenggaraan pelayanan publik pada Semester 1 Tahun 2024 

pada Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan. 
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BBAABB  VV  

KKEESSIIMMPPUULLAANN  

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

mulai Januari hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

• Pelaksanaan pelayanan publik di Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan, 

secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai 

SKM 89,08.  

• Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas 

perbaikan yaitu waktu penyelesaian pelayanan, Sistem Mekanisme dan 

Prosedur, serta Produk Spesifikasi Layanan. 

• Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya /Tarif 

mendapatkan nilai tertinggi 3,869 dari unsur layanan, dan Penanganan 

Pengaduan (U9) 3,705 serta Sarana Prasarana (U8) mendapatkan nilai tertinggi 

berikutnya yaitu 3,654. 

 

Paringin Selatan,       Juli 2024 

SSeekkrreettaarriiss  DDaaeerraahh,,  
KKaabbuuppaatteenn  BBaallaannggaann  
  

  

  

  

(HH..  SSUUTTIIKKNNOO,,  AAPP..MM  AAPP) 
Pembina Utama Madya (IV/d) 
NIP. 19760417 199412 1 001 
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LLAAMMPPIIRRAANN  
 

11.. KKuueessiioonneerr    

CCOONNTTOOHH  ::  
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22.. PPeellaakkssaannaaaann  PPeellaayyaannaann  ddaann  SSuurrvveeyy  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  BBaaggiiaann  
OOrrggaanniissaassii  
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33.. PPeellaakkssaannaaaann  PPeellaayyaannaann  ddaann  SSuurrvveeyy  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  BBaaggiiaann  UUmmuumm  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

44.. PPeellaakkssaannaaaann  PPeellaayyaannaann  ddaann  SSuurrvveeyy  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  BBaaggiiaann  HHuukkuumm  
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55.. PPeellaakkssaannaaaann  PPeellaayyaannaann  ddaann  SSuurrvveeyy  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  BBaaggiiaann  
PPeennggaaddaaaann  BBaarraanngg  ddaann  JJaassaa  
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66.. PPeellaakkssaannaaaann  PPeellaayyaannaann  ddaann  SSuurrvveeyy  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  BBaaggiiaann  
PPrroottookkooll  ddaann  KKoommuunniikkaassii  PPiimmppiinnaann  
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PPEENNDDAAHHUULLUUAANN  

 

11..11 LLaattaarr  BBeellaakkaanngg  

Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan merupakan unsur staf yang mempunyai 

tugas melaksanakan penyusunan kebijakan, pengoordinasian pelaksanaan tugas 

Perangkat Daerah, pemantauan dan evaluasi pelaksanaan kebijakan Daerah, serta 

pelayanan administratif. Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik secara 

berkelanjutan perlu dilakukan evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

Suatu Pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut memenuhi kebutuhan 

dan harapan pengguna layanan. Kepuasan masyarakat dapat juga dijadikan acuan 

berhasil atau tidaknya pelaksanaan program yang dilaksanakan oleh Sekretariat 

Daerah. 

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. Serta 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 
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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 Sekretariat Daerah Kabupaten 

Balangan sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Kalimantan Selatan, 

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. 

Pelayanan publik merupakan salah satu bagian dari 8 (delapan) area perubahan 

yang mendukung percepatan Reformasi Birokrasi melalui peningkatan kualitas 

pelayanan publik secara berkelanjutan oleh Pemerintah selaku pihak yang memiliki 

kewajiban melayani masyarakat untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam 

kerangka pelayanan publik. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik 

terkait pelayanan Sekretariat Daerah sebagaimana Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 
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Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, perlu 

dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolok ukur untuk melihat tingkat 

kualitas pelaksanaan pelayanan. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan secara 

berkesinambungan dengan tujuan agar perkembangan perolehan nilai kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik dapat diketahui secara periodik. Penyusunan 

data survei pelayanan ini dilaksanakan sebagai jawaban atas pelayanan, sehingga dapat 

dilihat tingkat kepuasan masyarakat terhadap mutu penyelenggaraan pelayanan. 

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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11..22 DDaassaarr  PPeellaakkssaannaaaann  SSuurrvveeii  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  

• 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 PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. 

11..33 MMaakkssuudd  ddaann  TTuujjuuaann  

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, 

terhadap mutu dan kualitas pelayanan terhadap 9 (Sembilan) Bagian pada  Setda 

Kabupaten Balangan yakni (1) Bagian Tata Pemerintahan (2) Bagian Hukum, (3) 

Bagian Kesejahteraan Masyarakat, (4) Bagian Umum, (5) Bagian Pengadaan Barang 

dan Jasa (6) Bagian Protokol Pimpinan , (7) Bagian Administrasi Pembangunan, (8) 

Bagian Perekonomian dan SDA dan (9) Bagian Organisasi yang telah diberikan 

kepada pengguna layanan /masyarakat. 

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; 
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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.  
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PPEENNGGUUMMPPUULLAANN  DDAATTAA  SSKKMM  

 

22..11 PPeellaakkssaannaa  SSKKMM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Sekretariat 

Daerah Kabupaten Balangan dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei 

Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan 

Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimana 

terlampir).  

22..22 MMeettooddee  PPeenngguummppuullaann  DDaattaa 

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 Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan yaitu :  

1. PPeerrssyyaarraattaann :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 
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2. SSiisstteemm,,  mmeekkaanniissmmee  ddaann  pprroosseedduurr : Prosedur adalah tata cara pelayanan 

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk 

pengaduan. 

33.. WWaakkttuu  ppeennyyeelleessaaiiaann  ::  Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang 

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap 

jenis pelayanan.  

4. BBiiaayyaa//  ttaarriiff  ::  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. PPrroodduukk  ssppeessiiffiikkaassii  jjeenniiss  ppeellaayyaannaann  ::  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. KKoommppeetteennssii  ppeellaakkssaannaa  ::  Kompetensi pelaksana adalah kemampuan 

yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, 

keterampilan dan pengalaman 

77.. PPeerriillaakkuu  ppeellaakkssaannaa  ::  Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan.  

8. PPeennaannggaannaann  ppeennggaadduuaann,,  ssaarraann  ddaann  mmaassuukkaann  ::  Penanganan pengaduan, 

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan 

pengaduan dan tindak lanjut. 

9. SSaarraannaa  ddaann  pprraassaarraannaa  ::  Sarana adalah segala sesuatu yang dapat 

dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana 
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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). 

22..33 LLookkaassii  PPeenngguummppuullaann  DDaattaa 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada 

masing –masing Bagian di Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan. 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. 

22..44 WWaakkttuu  PPeellaakkssaannaaaann  SSKKMM 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di Sekretariat Daerah ini dilakukan 

selama satu semester periode bulan Juli – Desember 2024. Untuk penyusunan 

semester 2 (dua) tahun 20224 ini memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan 

rincian sebagai berikut: 

NNoo..  KKeeggiiaattaann  WWaakkttuu  

PPeellaakkssaannaaaann  

JJuummllaahh  HHaarrii  

KKeerrjjaa  

1. Persiapan Juli 2024 8 

2. Pengumpulan Data Agustus – 

September 2024 

60 
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3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Oktober 2024 15 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Oktober 2024 15 

 

22..55 PPeenneennttuuaann  JJuummllaahh  RReessppoonnddeenn 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi 

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Sekretariat 

Daerah Kabupaten Balangan berdasarkan periode survei sebelumnya.  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 737 orang. 
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HHAASSIILL  PPEENNGGOOLLAAHHAANN  DDAATTAA  SSKKMM  

 

33..11 JJuummllaahh  RReessppoonnddeenn  SSKKMM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan 

yang diperoleh yaitu 810 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

NNoo  KKAARRAAKKTTEERRIISSTTIIKK  IINNDDIIKKAATTOORR  JJUUMMLLAAHH  PPEERRSSEENNTTAASSEE  

1. JENIS KELAMIN LAKI 419 50,54% 
    PEREMPUAN 410 49,46% 
        
 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 6 0,72% 
    SLTP 9 1,09% 
    SLTA 189 22,80% 
    DIII 78 9,41% 
    S1 476 57,42% 
    S2 69 8,32% 
  S3 2 0,24% 
        
3. PEKERJAAN  PNS 409 49,34% 
    TNI 11 1,33% 
    SWASTA 77 9,29% 
    WIRAUSAHA 74 8,93% 
    LAINNYA 238 28,71% 
     POLRI 20 2,41% 
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3,584 
3,623 

3,584 

3,957 

3,596 
3,620 

3,595 

3,718 
3,750 

 3,300

 3,400

 3,500

 3,600

 3,700

 3,800

 3,900

 4,000

Persyaratan Prosedur Jangka
Waktu

Tarif Produk Kompetensi Perilaku Pengaduan Sarpras

IKM per Unsur pada Sekretariat Daerah Kabupaten 
Balangan Semester 2 Tahun 2024

33..22 IInnddeekkss  KKeeppuuaassaann  MMaassyyaarraakkaatt  ((UUnniitt  LLaayyaannaann  ddaann  PPeerr  UUnnssuurr  LLaayyaannaann))  

 Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan 

diperoleh hasil sebagai berikut : 
  

NNiillaaii  UUnnssuurr  PPeellaayyaannaann  

UU11  UU22  UU33  UU44  UU55  UU66  UU77  UU88  UU99  

IIKKMM  NNRRRR  

ppeerr  uunnssuurr  
33,,558844  33,,662233  33,,558844  33,,995511  33,,559966  33,,662200  33,,559955  33,,771188  33,,775500  

KKaatteeggoorrii  AA  AA  AA  AA  AA  AA  AA  AA  AA  

IIKKMM  UUnniitt  

LLaayyaannaann  
9900,,3377  ((AA  aattaauu  SSaannggaatt  BBaaiikk))  
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AANNAALLIISSIISS  HHAASSIILL  SSKKMM  

  

44..11 AAnnaalliissiiss  PPeerrmmaassaallaahhaann//KKeelleemmaahhaann  ddaann  KKeelleebbiihhaann  UUnnssuurr  LLaayyaannaann 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :  

1. Tiga unsur layanan yang mendapatkan nilai terendah yaitu Persyaratan (U1= 

3,584) sebagai unsur terendah pertama, Jangka Waktu Penyelesaian (U3 = 

3,584) unsur terendah kedua dan Perilaku Pelayanan (U7 = 3,59) sebagai 

unsur terendah ketiga. 

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/ tarif (U4 = 3,957). 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk 

melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa 

aduan minim yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam 

pembahasan rencana tindak lanjut sebagai berikut:  

a. Berkaitan dengan Spesifikasi Jenis Pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat disesuaikan dengan standar pelayanan;  

b. Jam pelayanan yang dilaksanakan tanpa jeda istirahat (shift) dan di 

publikasikan di papan informasi atau media lainnya untuk publikasi. 
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Terkait kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat 

digambarkan sebagai berikut:  

a. Rapat koordinasi pembahasan Standar Pelayanan Publik tidak dilaksanakan 
setiap tahun; 

b. Diperlukannya pelatihan khusus terkait service excellent bagi Petugas 

layanan serta belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas 

yang berprestasi.  

 

44..22   RReennccaannaa  TTiinnddaakk  LLaannjjuutt 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik 

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, 

hasil analisa ini  dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak 

lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah 

hasilnya.  

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan 

jangka pendek (kurang dari 3 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM  

dituangkan dalam tabel berikut: 

NNoo..  
PPrriioorriittaass    
UUnnssuurr  

PPrrooggrraamm  //  KKeeggiiaattaann  

TTaahhuunn  22002244  
PPeennaanngggguunngg    
JJaawwaabb  TTWW  

II  
TTWW  
IIII  

TTWW  
IIIIII  

TTWW  
IIVV  

1 Persyaratan  Memasang standar 
pelayanan / SOP di 
ruang pelayanan 
(banner) yang 
didalamnya tertuang 
kejelasan tentang 

    
  

√√  SSeemmuuaa  
BBaaggiiaann  



 
 

LLAAPPOORRAANN  SSUURRVVEEYY  KKEEPPUUAASSAANN  MMAASSYYAARRAAKKAATT  ((SSKKMM))  SSEEMMEESSTTEERR  22  TTAAHHUUNN  22002244  
 14 

persyaratan layanan 
dan melakukan 
publikasi di media 
sosial milik UPP.  

2 Waktu 
Penyelesaian 
Pelayanan  

Memasang informasi 
standar waktu 
pelayanan yang jelas di 
ruang publik/area 
pelayanan sesuai SOP 
dan 
mempublikasikannya 
di media sosial milik 
UPP 
 

      √√  SSeemmuuaa  
BBaaggiiaann  

3 Perilaku 
Pelayanan  

Mengevaluasi kembali 
faktor-faktor yang 
mempengaruhi 
perilaku pelaksana 
dilingkungan kerja 
seperti meningkatkan 
kompetensi dan 
kualiatas pelayanan 
dengan mendorong dan 
memotivasi petugas 
pelayanan melalui 
Pendidikan kegiatan 
pelatihan perilaku dan 
disiplin kerja  
 

      √√  SSeemmuuaa  
BBaaggiiaann  
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44..33 TTrreenn  NNiillaaii  SSKKMM 

 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 dipergunakan 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 tingkat kepuasan penerima layanan Sekretariat Daerah Kabupaten 

Balangan dapat dilihat melalui grafik berikut : 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi kenaikan terhadap 

penilaian kualitas penyelenggaraan pelayanan publik pada Semester 2 Tahun 2024 

pada Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan. 
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KKEESSIIMMPPUULLAANN  
 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu 

periode mulai Juli hingga November 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

• Pelaksanaan pelayanan publik di Sekretariat Daerah Kabupaten Balangan, 

secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai 

SKM 90,37.  

• Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas 

perbaikan yaitu PPeerrssyyaarraattaann,,  WWaakkttuu  PPeennyyeelleessaaiiaann  PPeellaayyaannaann,,  PPeerriillaakkuu  

PPeettuuggaass  LLaayyaannaann. 

• Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu BBiiaayyaa  //TTaarriiff 

mendapatkan nilai tertinggi 3,951 dari unsur layanan, dan Penanganan 

Pengaduan (U9) 3,750 serta Sarana Prasarana (U8) mendapatkan nilai 

tertinggi berikutnya yaitu 3,718. 

Paringin Selatan,       November 2024 

SSeekkrreettaarriiss  DDaaeerraahh,,  
KKaabbuuppaatteenn  BBaallaannggaann  
  

  

  

(HH..  SSUUTTIIKKNNOO,,  AAPP..MM  AAPP) 
Pembina Utama Madya (IV/d) 
NIP. 19760417 199412 1 001 



 
 

 

  

 



 
 

 

1. Kuesioner  

CONTOH : 

  

 

  

   



 
 

 

2. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian 

Organisasi. 

 

  

  

 

 

  



 
 

 

3. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian  

Perekonomian dan SDA 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    



 
 

 

4. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian Hukum 

 
  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  



 
 

 

5. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian 

Pengadaan Barang dan Jasa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

6. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian 

Protokol dan Komunikasi Pimpinan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

7. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian 

Administrasi Pembangunan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 
 

 

8. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian 

Pemerintahan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  



 
 

 

9. Pelaksanaan Pelayanan dan Survey Kepuasan Masyarakat Bagian Umum 

 










