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KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik merupakan rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan kepada warga negara dan masyarakat atas barang, jasa dan atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Pemerintah dalam hal ini unit pelayanan sebagai penyelenggara pelayanan
publik wajib melaksanakan tugas-tugas pelayanan dengan sebaik-baiknya
sesuai dengan asas yang telah ditetapkan serta melakukan evaluasi secara
terus menerus untuk upaya peningkatan kualitas pelayanan publik.

Dalam rangka evaluasi pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat
dapat dilakukan dengan berbagai cara, dan sesuai dengan peraturan yang
berlaku salah satu cara tersebut adalah dengan menyusun Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM). SKM merupakan survei yang dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan yang dilakukan
oleh unit pelayanan dan diharapkan akan mendorong partisipasi masyarakat
sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan dan
mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
serta lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik.

Laporan ini merupakan kompilasi hasil SKM yang dilaksanakan oleh
Perangkat Daerah/ Unit Pelayanan Publik di lingkungan Pemerintah Kabupaten
Boyolali yang memuat informasi hasil survei kepada masyarakat dan pengguna
layanan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik serta menggambarkan
persepsi dan umpan balik masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan
publik di Kabupaten Boyolali.

Kami berharap laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 ini
dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan peningkatan pelayanan publik bagi
Perangkat Daerah di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Boyolali dalam upaya
penyelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas secara berkelanjutan

kepada masyarakat.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan Aparatur
Pemerintah hingga saat ini dirasakan masih belum sepenuhnya
memenuhi harapan masyarakat. Prosedur pelayanan yang berbelit-
belit dan tidak jelas, waktu dan biaya yang tidak sesuai harapan,
fasilitas sarana prasarana yang tidak sesuai ketentuan serta masih
adanya pungutan liar menjadi beberapa contoh keluhan dan
ketidakpuasan masyarakat terhadap kinerja Pemerintah selaku
penyelenggara pelayanan publik. Meski tidak dipungkiri beberapa
perbaikan dan strategi telah dilaksanakan untuk mengurangi dan
mengatasi permasalahan-permasalahan tersebut namun tetap saja
ada hal-hal yang dirasa kurang dikarenakan perbaikan yang belum
maksimal dan tidak berkelanjutan.

Kinerja pelayanan publik berdampak luas dalam berbagai
kehidupan, terutama dalam pencapaian tingkat kesejahteraan
masyarakat. Pelayanan publik harus mendapat perhatian dan
penanganan serius oleh Pemerintah. Oleh karena itu upaya
perbaikan harus terus dilakukan secara terus menerus dan
berkesinambungan serta dilaksanakan secara terpadu, terprogram,
terarah, konsisten dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan
masyarakat.

Untuk mengetahui sejauh mana pelayanan publik telah
memenuhi harapan masyarakat adalah dengan melaksanakan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) secara berkala. Dalam rangka
pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ini, Pemerintah telah
mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Dengan adanya SKM diharapkan dapat



mengurangi kelemahan, aduan dan keluhan dari pengguna layanan
sehingga kualitas pelayanan pun akan meningkat sesuai harapan
pengguna layanan.

Tahun 2022 ini Tim Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)
kembali melakukan pengukuran Kepuasan Masyarakat secara
kuantitatif terhadap pelayanan pada 81 (Delapan Puluh Satu) Unit
Pelayanan Publik di Kabupaten Boyolali. Hasil survei tersebut
kemudian dipublikasikan ke masyarakat melalui media, baik cetak
maupun elekironik dalam bentuk angka absolut (skoring). Dengan
hasil survei yang dipublikasikan tersebut diharapkan mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan serta mendorong penyelenggara
pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
melakukan pengembangan melalui inovasi-inovasi pelayanan publik.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

a. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009
Nomor 112, tambahan Lembaran Republik Indonesia Nomor
5038);

b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2012 Nomor 215, tambahan Lembaran Republik
Indonesia Nomor 5357);

c. Peraturan menteri Pendayagunaan Aparatur negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan publik (Berita Negara Republik
Indonesia Tahun 2017 Nomor 765);
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d.  Surat Edaran Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara

dan Reformasi Birokrasi Nomor 11 Tahun 2021 Tentang
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Di Lingkup
Instansi Pemerintah

Tujuan SKM
Tujuan dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat adalah
untuk:

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan
dalam menilai kinerja penyelenggaraan pelayanan publik;

b. Mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna
layanan terhadap pelayanan publik;

c. Mengetahui kelemahan atau kekuatan masing-masing unit
penyelenggara pelayanan publik;dan

d. Mendorong penyelenggara pelayanan publik lingkup instansi
Pemerintah Daerah untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik.

Metode :

Kriteria untuk responden Survei Kepuasan Masyarakat adalah
para pengguna layanan pada unit pelayanan. Penguna layanan
didefinisikan sebagai orang yang sedang atau pernah mendapat
pelayanan pada Unit pelayanan tersebut. Penentuan jumiah
responden menggunakan table sampel Morgan dan Krejcie terutama
untuk pelayanan yang bersifat langsung. Sedangkan untuk unit
pelayanan publik yang memberikan pelayanan langsung kepada
masyarakat tetapi populasi penerimanya layanannya kurang dari 100
orang maupun unit pelayanan publik yang memberikan pelayanan
secara tidak langsung kepada masyarakat, jumlah responden terpilih
ditetapkan sejumlah minimal 25 orang. Keseluruhan total responden
pada SKM Kabupaten Boyolali tahun 2022 sebanyak 12004
Responden.



Responden dipilih secara simple random sampling dari semua
penduduk dan pengguna layanan publik di Kabupaten Boyolali yang
pernah melakukan pengurusan atau menjadi pengguna layanan
publik dalam 1 tahun terakhir. Batasan 1 tahun terakhir periu
dilakukan agar responden masih dapat mengingat kualitas layanan
publik dan tidak melebar ke tahun-tahun sebelumnya yang mungkin
sudah tidak relevan lagi.
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BAB II
PENGUMPULAN DATA DAN INFORMASI

Langkah-langkah penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
sebagai berikut:

Persiapan
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat menggunakan kuesioner
yang berisi daftar pertanyaan sebagai media pengumpulan data
kepuasan masyarakat penerima layanan. Bagian kuesioner terbagi
dalam :
a. Bagian Pertama

berisi judul kuesioner dan nama instansi yang dilakukan survei

b. Bagian Kedua
berisi identitas responden yaitu, usia, jenis kelamin, pendidikan
dan pekerjaan. ldentitas digunakan untuk menganalisis profil
responden berkaitan persepsi responden terhadap layanan
yang diterima.

c. Bagian Ketiga
berisi daftar pertanyaan terstruktur yang berisikan jawaban
dengan pilihan berganda. Bentuk pilihan jawaban kuesioner
bersifat kualitatif untuk mencerminkan tingkat kualitas
pelayanan. Tingkat kualitas pelayanan dimulai dari sangat
baik/puas sampai dengan tidak baik/puas dengan pembagian
kategori sebagai berikut:
1) Tidak baik, diberi nilai persepsi 1;
2) Kurang baik, diberi nilai persepsi 2;
3) Baik, diberi nilai persepsi 3;
4) Sangat baik, diberi nilai persepsi 4.



2.2

2.3

Pengumpulan Data

Data didapatkan melalui pengisian kuesioner terstruktur yang
dilakukan sendiri oleh responden. Pengumpulan data lapangan
dilakukan meialui survei kepada masyarakat yang menjadi
pelanggan atau pengguna layanan dari unit pelayanan yang ada di
Kabupaten Boyolali, dengan jumlah responden rata-rata 100
responden untuk masing-masing unit layanan. Data pendapat
pengguna layanan yang terisi dalam kuesioner dikompilasikan dan
dipilah berdasarkan umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan
responden.

Pengolahan Data

Kuesioner yang telah terisi kemudian dikumpulkan dan diolah
secara kuantitatif dengan menggunakan aplikasi Microsoft Excel.
Proses dan analisis data sesuai dengan petunjuk dalam peraturan
perundang-undangan yang mengatur tentang SKM, sehingga
terstandarisasi secara nasional. Selain itu Survei Kepuasan
Masyarakat ini juga dapat dilakukan penyesuaian dengan kondisi
spesifik unit/lembaga pelayanan yang bersangkutan, misalnya
dengan menambah unsur yang dianggap relevan (bisa 10, 11, 12
unsur dan seterusnya).

Selanjutnya data diolah dengan uji statistik untuk memperoleh
nilai TKM. Nilai iKM dihitung dengan menggunakan “Nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan, dalam menghitung
indeks kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur yang dikaji, setiap
unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan memakai
rumus sebagai berikut :



(@]

Bobot nilai rata-rata tertimbang = Jumliah Bobot =1 =0,11
Jumiah Unsur 9

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang (0,11) dengan rumus sebagai
berikut :

IKM = Total nilai persepsi per unsur x Nilai Penimbang
Total unsur yang diisi

Untuk memudahkan intepretasi terhadap penilai IKM yaitu
antara 25-100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan
dengan nilai dasar 25 dengan rumus sebagai berikut :

IKM Hasil penilaian x 25

Pengolahan data IKM dapat dilakukan secara manual atau
menggunakan aplikasi Microsoft Excel.



Hasil dari SKM diklasifikasikan ke dalam empat interval sebagai

berikut:
Nilai Nilai/ Skor Nilai interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi | Interval SKM Konversi | Pelayanan | Pelayanan
SKM
4 3.54-4.00 88.31-100 A Sangat Baik
3 3.06 - 3.53 76.61-88.30 B Baik
Kurang
2 2.60 - 3.06 65.00-76.60 C Baik
1 1.00 - 2.59 25.00-64.99 D Tidak Baik

2.4 Penyusunan Laporan

Hasil survei disusun dalam bentuk Laporan yang akan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang pendapat

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan,

berdasarkan hasil dari olahan dan analisis data yang dapat dijadikan

bahan untuk upaya peningkatan kualitas pelayanan atau keperluan
lain berdasarkan ketentuan yang berlaku. Prioritas peningkatan

kualitas pelayanan dimulai terhadap unsur yang mempunyai nilai

paling rendah.




2.5 Tim SKM

Kegiatan pengolahan dan penyusunan Laporan Survei Kepuasan

Masyarakat dimulai pada bulan Juli 2022 dengan Tim Penyusun
SKM Kabupaten Boyolali sebagai berikut:

Penanggung jawab :

Ketua
Sekretaris

Anggota

Sekretaris Daerah Kabupaten Boyolali

- Asisten Administrasi dan Umum

Kepala Bagian Organisasi Setda Kabupaten
Boyolali

1 Analis Kepegawaian Ahli Muda
subkoordinator Kelembagaan dan Analis
Kebijakan

2. Analis Kepegawaian Ahli  Muda
subkoordinator Kinerja dan Reformasi
Birokrasi

3. Analis Kebijakan Ahli Muda
subkoordinator Tata Laksana dan Pelayanan
Publik

4. Penyusun Bahan Materi Bimbingan pada
Bagian Organisasi Setda Kabupaten Boyolali



2.6 Jadwal SKM

Pelaksanaan pengolahan dan penyusunan laporan SKM
Kabupaten Boyolali dapat dilakukan dalam waktu 10 (Sepuluh) bulan

dengan perincian :

1. Pn | Minggu Pertama | Penyusunan  program
Januari 2022 kerja Pelayanan Publik
2. | Pelaksanaan Triwulan Pertama | UPP mulai melakukan
pengumpulan data tahun 2022 penyebaran kuesioner
pada masing-masing
pelayanan
3. | Pengolahan Data Juli s/d | Bagian Organisasi
September 2022 | mengumpulkan  hasil
SKM tiap UPP di
Kabupaten Boyolali
4 | Analisis Data September  s/d | Penyusunan  Laporan
Oktober 2022 SKM Kabupaten
5. | Penyusunan laporan | Oktober 2022 Pengiriman SKM
Kabupaten Ke Biro
Organisasi Provinsi
Jawa Tengah dan
Kementerian
Pendayagunaan
Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi

10



3.1

BAB Il
HASIL PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Pengolahan Data Unit Pelayanan Publik

Sebagai tindak lanjut terhadap Surat Edaran Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
11 Tahun 2021 tentang Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
di Lingkup Instansi Pemerintah, Pemerintah Kabupaten Boyolali
mengeluarkan surat Sekretaris Daerah Kabupaten Boyolali Nomor
060/01462/1.8/2022 tanggal 4 Juni 2022 perihal Survei Kepuasan
Masyarakat 2022 kepada seluruh Perangkat Daerah dan Unit
Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Boyolali.

Selanjutnya, Bagian Organisasi melakukan pendampingan
kepada beberapa Perangkat Daerah khususnya yang belum
melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat terkait batas waktu
pelaporan SKM.

Adapun perangkat daerah yang telah mengikuti pembinaan,
Bimbingan Teknis dan Survei serentak dari Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi serta
Pemerintah Provinsi Jawa Tengah pada tanggal 16 Juni 2022 di
Gedung Gradhika Bhakti Praja terkait kebijakan SKM 2022 adalah
DPMPTSP, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, RSUD
Pandan Arang Boyolali dan Kecamatan Mojosongo.

Berdasarkan hasil rekapitulasi yang telah dilakukan, sebanyak
81 Unit Pelayanan Publik telah menyampaikan laporannya. Berikut
kami sajikan hasil pengolahan Survei Kepuasan Masyarakat dari 81
Unit pelayanan Publik di Kabupaten Boyolali.

11



VNNV 00} Oivala 6l'e8 | sZoc | es'c (£ 45 e so'e u'e 00'y 0'c c0'e 80'c 093 DI NVLYWYODI (81
- IVANYIN ool Oiivala gg'se |zZ'ie |o00% zE's Iw'e ec'e 7' oo'y 8z'e ez'c Ze'e ONOGNANYE NVLYWYOIN L1
poberey| wejep
yisew euasey | TYNNYIW ool Givag 9s'z8 |zo'oe | e8'E so'e 7Z'e 6l'e v2'e 96'c ri'e L'E Zi'e 090430 NY.LYWYODI |91
uapuodsay
§ i 1, i, i, A , 1, 1,
fepup yisew | TYNNYIN 00l Guvala vo've |os'oe | e6'e sZ'e 6z'c 62'c 8z'e es's Zi'e sl'e £2'c 0138 NVLYWYOD [SL
inqasiay
fejiu uepjuep ‘ i . ) . " i .
o ‘(1'1g | TYNNYI ooL oliva)e €Z¥8 | €908 |esc e e 8¢ oz'e oo'r ze'e gg'e ¥e'e OUAONYSONOM NVLYWYODN (vl
[sisAuCH) OZ'E
o | wnnww | oot oiva)e  |se'te  |evoe |es't [oze |eze |eze |oze [oov |t |sze |eee SVMIL NVLVAVODI |1
ansun ‘9
.alﬁw.l.. woNww | oot Ouva voNvel |0'08 |82 [eet  [sse |1t |est |ore [ooy |ese  |sse  |ise IGNYS NV.LYWVODA |21
yisew euasey
.ﬂ..ﬁ TYANYI ool Onvaa ;'8 |esez |zt |vee |iee e |ee |oow [ [sie  |oi'e MNSNN NYLYWYODA | L1
FEIUIP YiSew
_l.._._,ies VANV 0oL Givaa €Z¥8 |e9'oe | zot oe'e |eze 9z'c ec'c oo'y oz's ov'e oz'e 30IOONVUYY NYLYIWYODI |01
pisel “(pi'L8
1s4eAUOY) SZT'E | TYNNVIN 001 Givala vz'es | lz'oe |ee'c i's | eee €c'e ¥Z'e £8'e so0's 6z'c vZ'e ONOGNY NY.LYWYODI |6
ey uebusp
BUBIESEld ,
uep eueies | IWNNYIN 0oL Giivala €0'z8 |eg'sz | oLt g0'e se'e L'e 60'c S6'e 8o0'c 1z'e oz'e NSNINDI NV.LYWYODI |8
ansun 'q
“Jleg.
uoBaey wejep | TYNNYI ool Givala ve'ze |ve'ez |9t al's 'e sz'c oz's oo'y 8l's e oi'e IMVYSNYIWYL NYLYWYOIN £
Uisew euase|
yooyeq | TYNNYIN 0ok Givela ze'e8  |ov'ie |eo'c |ere [v¥'e |6Zt |eZe |o0¥ |ev'e |6se  [ece OONOSOrON NYLYWYODI |9
[EHUIP yisew
i:_ 53._.; copuiep | TYANVI ool Giva)a ze'e8 |sv'oe |t |oze |vg'e  |6Ze |vi'e |see  |si'e |eCt [zee HYIIINION NYLYWYODA S
pisany .sm.a.h
ﬁﬂrﬁm VNNV 004 Giva)a  |ov've |es'oe [zee [vze |zee |sze |vze  |ess |zie  |zee  |iee OWIS NY.LYINVOD |
Jnsun yepuau NPEM , . , 0
s ot | meun™® TYNANYIN 00} Oivala oL'e8 ee'le | ze'e EV'e e ec'e 1e'e 66'c i'e ve'e iz'e LIMVS NYLYWYODA |€
Miand ueuefead | : uje; eiejue
Hun Bupsew-Buisew | ueseibulusd | qynnyiy 0oL Giva)a zZi'ze  |ee'sz | iv'E 12 \z'e sz'e 8L'E es'c L'e ¥Z'e 4 IMVSODON NVLYNYOIN |2
3mun epeqieq | ueyjedepusw .
Buek sepuswosey  |nped ebBuyes
uBMUBGLISW ueBueiniay | TYANYIN 001 Oiivala LL's8 | 6L'IE | 98'E £r'e e ez'e 8Z'€ 00'y L'e Sr'e £E'e NMYIOACS NYLYINYOIN |1
isesjuetio uebeg | ipefuew Buek
N | o ® @ @ © © © 1 @ 03]
en 8n n en sn ¥n £n zn in

Zzoz unye] ijejokog usjednge)) JeyeieAsely uesendsy [BAINS (ISeH ejeq ueyejobuad |'¢ jaqel




NNV 001 Ouvala os's. |e9'sz | IS w'e | | [eo'e  |s¥e |0 | ELE LLE IMYSNYINY.L SYWSINSNd |8E
IVANYIW 004 Givela l0'z8  |e0'0e |ge'€ | STE | 9€E 1€ |zve |[ed'e (st |eze | o2E OONOSOrON SYWSNSNd [ LE
TYNNYIN ole Givala 062 |oe'sz |ise |ee'z |sge |2e  [o'e  [oe'e | vo'e L'e | s0' NSNINIX SYWSZNSNd|oe
INNYIN 00k Ohivale oc'ze  |ge'6T | 6L z'e SE'E oz'e gl'e ev'E vo'e 6Z'c £2'e I0IOONVHWI SYWSDISNd |SE
IVANYW 00t Oive)a 19'z8 |oo'oe |18 [sze |&2Z® [1Ze  |ele ig'e  |ore [sze |ei'E ONOGNY SYWSTHSNA | vE
WNNYIN 00k Guvala 1g'e. | zoez |vez  |eze |eee izt |zze |t |oM'e | pL'E | 9€€ INYSOVAY1O SYNSDISNd (€€
VNNV 0ok Olive ONYHNHIO |80'9L | L84 | ¥P'E go's |20 |90 10'e £0'e s6'2 'e g0'e O13s SYWSIsNd|ze
TYANYI 00} Oivale eg's, |go'6z | 80'€ SE'E ST'e 80'e Le'e Ze'e sTe 90'€ BE'E IGNYS SYNSDISN | 1€
TYNNYIN ool Oivaa i£'6L |oe'Bz |EEE 88'z | i€ £T'e oL'E EL'e oL’ 6L'E 0'¢ MY INION SYWSINSNA |08
TYNNYIA 0oL Givala o6'e8 | £5'0e |89 0s'e 8z 6z'e 8L'E 08'e oz'e vE'S SZE SYYIL SYNSDISNd |62
WANYIW oot Oivala eg'cs |osoe |ve'c |eze |se'e |ere |zt |z¥'e |eM'e |ee'e | O¥E 09I SYWSDISNd |82
IVNNYI 0ot Givala vg'ie |oL'6z |se't w2 |zee |Lze |eee |es'e |eeT | iz 1z'e L 0O SYWSDASNd L2
IWANYW 0oL Givela sc'os | €z'6T | KL'e e |ee [zee |ove |eZt |20'e |sTe |SZE Z IVI0AOS SYNSDISNd |92
IVANYIN ozi Giva)a go'cs | 2r'oe | i8¢ oL'e 8z'e vZ'e iT'e 16'e ri'e oce'e sz'e L NMVIOACR SYNSINSN S
WNNYIN 00L Oivala ze'os |ec'ie |ese |eve [eoe [ece |oe'e |oo¥ |or'e |ec'e | e2TE Z ONOGNANYE SYWSZISNd |¥Z
TYANYIN ook Oiva)e zo'ls |s9'sz | 6FE 155 8Z'E STE 8lL'e L'e oz'e 1z ¥Z'e | ONOGNANYE SYNSASN €2
TYANYI 00L Oivala lesos |seez |eoe |ov'e |sze |s2e |w'e [eee  [v0'e (¥ | €2 T3V NVLYINYOIN |22
IYANYIN ook Ouva)a vZ'es | lZoe | L2t oe'e IE'E BI'E 18 W'e i IE'E 6r'e IONVMNT NYLYIWYODA | 12
WNNYIN 004 OCuvala 628 | L'oe |oe'e ig'e  |og'e | e 1IZe |00y |eze |oge |oEe INYSOVOYIO NYLYIWVOIN |0Z
WNNYA 0oL Civa)a ve've |cgoe |zee |eee |eve |ev'e |eg'e |00y |eZ'e |zE'e  [¥EE OHODISONOM NYLYIWVODN (61




IVANYIN 004 Glivala ov'ie |ze6z |eie |ev'e |sze |eze |oze |est |60t |ege | OTE VAN VLdIO ONVOIE

VANV 00} Oivala ov'ie [z9'6z |6L'E 8L'E i4> 14> BL'E z6'e L0'E sZ'e 62'c VOUYI YNIg ONVaI8

TVNNYIN 008 Oivala 6118 |26z |6LE si'e [e2c ST'e LI'e g6'e W' sz'e 44> Hdndd|os
IVANYIN eVl Oliva LYONVS)Y |L8'68 g9'ze | ve'e ov'e 6s'e Is'e 8g'e 86'e ve'e ' eg'c HIa|ss
TVINVIN sv Oliva)a i6's8 |92'ic |08t |EE'E 15 |es'e 6z’ | 00w oz'e ot'e vZ'e DIda|vs
VNNV 00t ONvE LYONVS)Y [ec'98 | Zi'ze |e6'e | 89'e iw'e |ev'e |ev'e [z8E |ov'e ec'e  |se'e dSLdiNda|es
VANV 0oL Glivaa gL'i8 |28l | 06E e vr'E er'e SP'e 86'E SE'E e SH'E TdvMnasia|zs
TYNNYI 00L Oiva)e £v'l8 ig'sz |9t 68’z 9€'E ST'e SI'E i8¢ El'e Bl'E EL'E NVINY.LY¥3d SYNIO LS
TVANYN 0oL Giiva)a 1g've  |veoe |e8e |t |ov'e |ov'e |6zt |00 ol'e e |sei'e VISOS SYNIO |05
WNNYIN 004 Oivale og'os | lese |ZEE  [¥EE Wwe |v2'e |efe L'e |et'e | soe se'e NYONNENHY3d SYNIQ |6F
TVANYIN 00L Olivala Zo'se | 8T'iE | ZEE ov'E SE'E ir'e vr'e 00'y se'e rr'e sv'e SNdYY SYNId |sv
IVNNYIN (o] Onva)e oi've |ssoe |2z8e |vze |zee |8Te |¥2e |ese Zi'e €' I£'e OWIS SYWSDiSNd |L¥
IVANYIN 0oL Oiivala eo'os |ve'6c |69t |oke |eT’e | 9T vi'e | 8e'e vo's vz'e |eze 13NV SYWSIHSNd |9
VNNV 88 Guvala 1622 |essr |eze'e  |sez  |ere  |eo'e  |eo't | 48'¢ |08z | €0t |80 IONYMNT SYWSZNSN | S
WANYIN 0oL Givala ze'sL | ev'ez | vS'E 182 80'c or'e 80'c L'e 08'z g0'e ri'e IMYSOOON SYWSDASN | v
IVNNYWN ool Gliva)g zzos |Li1'6C | et e 65'E al'e 80'E or'e 10'e £z'e oz'e LIMVS SYNSDISN eV
IWANYIN oot Givala eLle |zl'sc |zee |e0'e |oZe |e |ol'E 18t | 0% pi'e |21 WNSNN SYWSDISN |Z¥
IYANYWN 00z Giva)a £'y8 | 89'0E | ¥TE or'e 96'e Zv'e 09'c 99'E ol'e [ e 090430 SYWSHSNd | bv
IVANYIN 004 Giivala ci'sL |sL'sz |e€s'€ 00't oz'e vI'E oi'e zs'e 98'z vZ'e 6lL'E OHOOISONOM SYWNSDISN |OF




IVNNYIN = biive)a gces |zeoe |z8e |sot | ze'e | €TE gZ'e |08 e og's |€Z'€ VEdDIZAA |19
IVANYIN 8 bive)s co'08 |€e'sT | L8T Si'e 44 9g'E I5'€ se'e €8'C e0'e 51> SDINIT |08
TINTTNG
NYQ (] Giva)a cs'se |11'ie |ese |#¥Z'e |ese |vE'e | ez%€ 6Lt |oMe ez'c |eze anexiasia|es
TYINYIN
IYANYIN 00l Oiivala 69'LL szer | W't 1zZ'e SI'E L'e Pi'E €0'E 80'c 74> 0z NVONYOY NYM3H HvSvd 1dn
TYNNYIA 00l Guvala g0'.. |e0'sz | ¥o'e Li'e £l 6l'e L'e €' S0'e £L'E yo'e NYONIDONNS NYMIH ¥YSYd Ldn
TVANYIN 00t Givala cl's. |oosz |eo't |Si'E | 2EE 1IZe |eet |oZe vZ'e o'  |€l'e 1MYSOOON NYMIH HvSvd Ldn
IVNNYIN 00} Givala WeL | vo'sz | ke 1z'e 1z'e 00'e (45> 18T ¥O'E > BL'E OHOOISONOM HYSYd Ldn
IYANYIN 00t Giivaa 00'z. |oo0'8z | ¥O€ OL'E 4% oz'e EL'E BlL'E L0'e zi'e €0'e I4YSOOON MYSYd LdN
TYNNYIN 0oL Gliva ONvEND [BL'SL | PE'LZ | LO'E vo'e |20 |80t | pO'€ e |66z o0'c | vo'e ONIDONId ¥YSvd Ldn
IVANYIN 001 (ive LVONVS)Y |pE'88 | ¥E'Ze | 08 SL'e BL'E €s'e 19'c £0'e £5'e 19 L' OWIS ¥vSYd 1dN
IVNNYW 0oL Oiivale gz'.L |oi'sz | vOE e EI'E oz'e PL'E fora L0'E pi'e ¥0'E I0IOONYEW HYSYd Ldn
TYANYIN 00l Oliva ONvHENYO |0L'SL gLz | 10'e ¥0'e 90'e 80'c €0'c 1'e 68'c s0'e vo'e T3dINY ¥YSYd Ldn
TYNNYW ool Oivala ol'oe |si'ez |eoe |si'e |zEe iZe |ove |¥Ze oz'e ze's  |91'e 090d30 ¥YSVd Ldn
IVNNYIN 0oL Giivala gzgs |ovze |es'e |z'e |ere |og'e [set  |e0€ (22> e | el NYONIDONNS ¥YSVd Ldn
IYANYIN 00} Giiva)a gl'ie | zg'ez | ITte vr'e LE'E se'e e so'e A sh'e o€'E MYIOAVE HYSVd Ldn
IVANYIN 00S Oivala og's. |ee'sz |91t |sTEe | 8Z'E 1Ze  |sZe  |oi'e L'e Z'e | €Te NI¥34OVasia|es
VANV 0s Giivela ol'v8 |oe'0E | wiE ol'e ov'e er'e Ot 06'E oz'e 8e'e vZ'e O4NINOMSIA| LS
TVNNYA 0oL Oliva)a vo'le | r'sz |el'e |el'e |eze |S¥e | wi'e | ¥EE W0'e  |v¥Ze |o2E ISHNELSNOM YNI8 ONVaIS
TYNNYW 00l Guvaa ol'is |ev'ez |6l'E 8lL'E 9z'e 4> gl'e 96'E 20'¢ sZ'e oz'e ONYNY VLY.L ONVOIS
Oiivala 1608 |zZv'sz |6l :1%5 vZ'e £Z'e si'e S6'E so'e fora > oz'e vasd ONvVOIg




TYNNYIN 004 GCiivala L'es  |ov'oe |96 6L'e 6z'e €2'e Bl'e 00'y oL'E 74> oT'e NYHYNYE NYHYENTDI 9L
TVNNYIN 00z Givala sy'ie | £9'6z | ¥9'€ go'e |eee |[vee |8l ;g |wn'e  |vEe | e2e ONVYY NVONYd QNSY |SL
TIVANYIN (113 Giivala ci'eL |eu'se | &e T o't 8z'e ¥Z'e o€e'e 20'e Z0'e 90'E SIMIM SYHYM aNSY (L
IVANYIN 004 Onvare z0'ie |ovez |ere |zoe |t |®e |iE 1s'e w'e |oze vZ'e oIS ansy |2
ANV oz Guvala ve'cs |sz'ie |ose |oze |sve |sze |se'e |oow |oe se'e |sv'e JOdONVESDI 2L
WNNYIN oot Oivala go'se |zi'ie |ve'e | sTE 1g'e  |eg'e |82 o8'c |2t |Lg% L£'¢ azia|iL
IVNNYIN 00 Givalg zE'le | Lc'sc | eTe | BTE 1ige |8 | LLE o8'e i'e  |eZe |92 aajos
WANYIN 004 Oivala ol'ea |#Z'oe |ELE (174> 8E'E e sz'e sg'e e |e2e >4 aeda |68
TYNNYIW 004 Oiivala 9c'08  |ocez |€zE |so't  |o2E  |Bl'E | ¥l'E 16'e L' 1'e 9e'e asada|e9
TWNNYIN 001 Givale gg'es  |ze0e |sLe |eo's |e€t | &E 1£'e gg'e |ov'e |sze |Z2E dd 10d1VS|L9
TYNNYIN 0oL Oiva)a go'os |zl'ez | et |eLz  |oee 12’ zz'e e |8K'e 62 1Z'e NWIYNSIO |99
IVANYIN oL Oivals cl'za |eo'oe |eLt |ElE w'e |eZe | vi'e SL'E Ize | wi'E or'e UYdYHOdSIa |59
IYNANYIN 00k Oivale Ll'ss | /60 |ece £5'E se'e Zr'e L' 66'e EE'e 44 £2'e feysnpu| ueBungni Buepiq

IVNNYIN ool Givala e/'ve |1goe |1ze |ev'e |or'e |eet | €€€ ve'e |sg'e |seE Ig'e efiey ebeus) uejeduweusd Buepiq

IVANYIN ool Oliva)s go'es | Iv'oe |9CE L' Zv'e 12'e 8L'E €6'e 9z'e Li'e 1ze 1sesadoy) Buepiq

IWNNYIN 0oL Guvels eg'va | i8'0e | ¥Z'E LL'e ee'e £r'e 8Z'c €6'E 1Z'e e 14> 18 Buepiq

IVNNYN 001 Oivala es'ss  |zooe |sze |eee |es'e ezt |ee'e  |08'E  |8LE ig'e | 82e Wyin Buepiq

IVANYIN 005 Givela w'ves |z'oe |t £9'c ee'e ge'e 62'c ve'e 7Z'e oe'e ez'e UIHYNJONSIO | ¥

s0'e

o'e

EL'e

S30SYWX3dSIA|E0

1)




88'v9-00'6T (weg ¥epLl) O
09'9L-00'68 (Oweg Busimi) O
0c'ge - 19'9L * (yee) 8
00'001 - 1£'88 : (yreg yebues) v
: ueuefejad NN
[uea = zvv'es * (js1eAuoy 1|984) NYNVAYISd LINN WA |
Jnsun
Gived le8Z8  [15€ lienpebueg ueuebueued| 6N &/1 X Jnsun Jod NN = Buequise) N
Give)a  |FLi8_ |SeE EBuBieseld UEp BUEIES| BN jsiie} Buex jauojsem) yejuny
Divela e 3 TEed| LN {Beqip Jnsun Jod ey yepuNt = ansup) Jod ¥UN
Oivaa 86 L8 3 an gz x Buequuu ] MuN YBpING = (o
oF'L8 € usueke) ynpoid| SN Buequiiel WHII YN yejwnr = (.
(MIve LYONVSWY [1628  |2L'E jueyeleig| 0 jejeseiseyy uesenda) SHepU| = ol -
I Ouvaya  |oceL |LLE ueueiead NPIEA| €N ejRs-epl BN = MAN -
£9'LE 1TE inpasoid| ZN ueuefejed Jnsun-nsun = BN PsLN-
OIvE)a |17 be 3 —Ummieksiad| 1N : uebuese}dy
vivy
1HODALWI VUN| ViV NVYNVAYT3d HNSNN "oN
N
u:___.a_ N W il
T ——— o]
d oec'o | tec'o | ouc'0 | vee'o | zee'o | ew'o | zse0 | eog'0 | ZoE'0 d.zﬂ
i 8, ", , i, A, d, ;.—’
vige | ovze | veee | ezze | esze | et | oi'e | seTe | lSZE / HYN
Insuy,
e6'19c | 6zvee | oc'eve | suuee | eo'see | eu'zee | og'oze | Ie'ee | Zv'see ..__z:m
¥O02L |
IWNNYIN 00} Giive)a ol've z8'oe | 8Lt 44 8l'E ov'e 0s'E 96't LE'E 1z'e SI'E AVHOINIdSNI| L8
TYNNYIN 00} Ohivalg zg'es E'oe | 2VE Sv'E oz'e BL'E ov'e 08'e 6E'E 1£'E or'e NYML3S |08
TYANYIA ¥z Oivala sz'ee 10'ie | es'e oe's or'e Ze'e LE'E 66'E e EV'E oc'E valas|es
IVNNYIN 001 Oiva LYONVS)Y |0E'es L'ze | 88 ov's 0g'e ¥S'E > 4> S6'E - 0s'e Be't © N3ISINd NYHYENIM|8L
00'y eg'e 8e'e 0s'e NYHNIGOMSIS NYHVENTIN |22




3.2 Rekapitulasi Survei Kepuasan Masyarakat Kabupaten Boyolali
Setiap Tahun Kabupaten Boyolali rutin melaksanakan Survei
Kepuasan Masyarakat pada unit pelayanan publiknya, berikut kami
sajikan hasil Survei Kepuasan Masyarakat Kabupaten Boyolali dari
tahun 2017 sampai dengan tahun 2022.

Tabel 3.2 Hasil Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat
Kabupaten Boyolali dari Tahun 2017-2022

NO TAHUN NILAI
1 2017 79,25
2 2018 80,25
3 2019 81,97
4 2020 81,89
5 2021 83,38
6 2022 83,44

Grafik 3.2 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Kabupaten Boyolali
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Dari grafik 3.2 dapat dilihat terjadi peningkatan nilai indeks
kepuasan masyarakat Kabupaten Boyolali dari tahun ke tahun.
Diharapkan peningkatan nilai ini dapat memacu unit pelayanan untuk
terus meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. Peningkatan
nilai IKM ini juga membuktikan tingkat kepercayaan masyarakat
Boyolali semakin naik terhadap kinerja Pemerintah terutama di
bidang pelayanan publik.
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BAB IV
ANALISIS PENGUMPULAN DATA

4.1 Analisa Kriteria Responden
Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Pemerintah Kabupaten
Boyolali untuk persiapan pada bulan Januari sampai dengan penyusunan
Laporan Agustus 2022. Survei dilakukan secara langsung menggunakan
kuesioner kepada responden penerima layanan di Kabupaten Boyolali.

4.1.1 Karakteristik Responden berdasarkan Usia.

Data responden berdasarkan usia dominan di usia produktif di
usia 23-44 tahun. Pengelompokan rentang usia < 17 tahun sebanyak
5%, usia 18-22 tahun sebanyak 13%, usia 23-34 tahun sebanyak
28%, rentang usia 35-44 tahun sebanyak 26%, rentang usia 45-54
tahun sebanyak 16% dan diatas 55 tahun sebanyak 5%. Sedangkan
7% sisanya tidak mengisi data umur responden. Umur mencerminkan
kematangan dalam berpikir dan memberi tanggapan. Dan responden
yang mengisi survei sebagian besar di usia produktif sehingga
perbaikan program pelayanan akan lebih efektif jika diarahkan sesuai
karakter masyarakat menurut perbedaan umur yang dominan tanpa
mengabaikan responden dari umur yang lainnya. Karakteristik
responden SKM tahun 2022 berdasarkan usia sebagaimana terlihat
pada tabel 1. Data Responden berdasarkan kelompok usia dan grafik
1. Sebaran Data Responden Berdasarkan kelompok usia.

4.1.2 Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin.

Jumlah responden yang berperan dalam Survei Kepuasan
Masyarakat Tahun 2022 sebanyak 12.004 orang dengan karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin imbang yaitu 47% Pria dan
49% Perempuan dan 4% sisanya tidak mengisi jenis kelamin. Jumiah
responden yang mengisi berdasarkan jenis kelamin secara kuantitas
relatif imbang. Bila dikaitkan dengan persepsi, pria cenderung lebih
obyetif dalam memberikan penilaian sementara perempuan
cenderung lebih sabar dan ramah dalam menerima pelayanan.
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Selengkapnya sebagaimana tersaji pada tabel 2. data responden
berdasarkan jenis kelamin dan grafik 2. Sebaran data responden
Berdasarkan jenis kelamin.

4.1.3 Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan.

Jenjang pendidikan terakhir responden adalah lulusan SD
sebanyak 960 orang (8%), SMP sebanyak 2.041 orang (17%), SMA
sebanyak 5.762 orang (48%), Lulusan Strata 1 sebanyak 2.281 orang
(18%), Lulusan Strata 2 sebanyak 36 orang (0.3%) dan 7.7% responden
tidak mengisi latar belakang pendidikan sebanyak 924 Orang. Dari data
tersebut terlihat bahwa responden terbanyak dari latar belakang
pendidikan SMA. Bila dikaitkan dengan persepsi penilaian, latar
pendidikan yang beragam memberikan hasil penilaian yang beragam
pula. Pendidikan SMA ke atas cenderung memiliki pemahaman yang
lebih terhadap tingkat kesulitan pelayanan yang diterima sehingga
persepsi penilaian terhadap pelayanan yang diterimanya menunjukan
hal yang positif. Sedangkan pendidikan SMP kebawah cenderung lebih
cepat bereaksi, tidak sabar dan responsif terhadap kesulitan layanan
yang dialami, sehingga tentunya akan berpengaruh dalam memberikan
persepsi penilaian. Karakteristik responden SKM tahun 2022 menurut
jenjang pendidikan sebagaimana terlihat pada tabel 3. Data Responden
berdasarkan latar belakang pendidikan dan grafik 3. Sebaran Data
Responden Berdasarkan latar belakang pendidikan.

4.1.4 Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

Dalam pengelompokan responden berdasarkan pekerjaan,
responden terbanyak berlatar belakang pekerjaan Swasta sebanyak
2876 orang (35%). Dan paling sedikit dari latar belakang TNI
sebanyak 164 orang (2%). Informasi jenis pekerjaan responden
bermanfaat dalam memahami kemampuan ekonomi dan ekspektasi
serta persepsi masyarakat pengguna jasa layanan. Dari hasil survey
responden terbesar adalah yang berprofesi pekerjaan swatas, dan bila
dikaitkan dengan pemberian persepsi penilaian, ada kecenderungan
memberikan kritikan terhadap pelayanan yang diterimanya, sehingga
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persepsi penilaian terhadap pelayanan yang diterimanya menunjukkan
obyektifitas untuk perbaikan kinerja pemerintahan. Karakteristik
responden SKM tahun 2022 berdasarkan profesi/ Jenis Pekerjaan
sebagaimana terlihat dalam tabel 4. Data Responden berdasarkan
profesi/ jenis pekerjaan dan grafik 4. Sebaran Data Responden
Berdasarkan profesi/ jenis pekerjaan.

4.2 Analisa Terhadap Unsur Pelayanan
Distribusi jawaban responden untuk masing-masing unsur pelayanan
dapat diuraikan sebgai berikut :

4.2.1Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif. Pertanyaan persyaratan pelayanan adalah mengenai
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. Hasil
dari survei terhadap unsur persyaratan didapatkan nilai 3.26
(konversi 81.41) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik. Hal
tersebut menunjukkan bahwa masyarakat menilai persyaratan sesuai
aturan dan ketentuan yang berlaku untuk mendapatkan pelayanan
merupakan hal yang sudah menjadi kewajiban untuk dilengkapi.
Namun begitu masyarakat masih mengharapkan persyaratan yang
diwajibkan dapat dipermudah atau dipersingkat lagi.

4.2.2 Sistem, Mekanisme & Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. Pertanyaan
yang diajukan kepada responden adalah tentang kemudahan
prosedur pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan. Hasil
dari Pertanyaan didapatkan nilai 3.27 (konversi 81.63) dengan mutu
pelayanan B dan dinilai Baik. Nilai yang didapatkan menunjukkan
bahwa prosedur pelayanan yang diberikan petugas dirasa tidak
menyulitkan masyarakat. Petugas memberikan layanan sesuai
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prosedur baku yang disebut SOP (Standar Operasional Prosedur)
dan dinilai masyarakat sudah sesuai dengan standar dan batasan
yang ditentukan.

4.2.3Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Pertanyaan berkaitan dengan kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan. Hasil dari Pertanyaan didapatkan nilai 3.17 (konversi
79.25) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik. Meskipun hasil
penilaian masih dalam kriteria Baik, tetapi dinilai masih belum
memenuhi harapan masyarakat. Seperti hasil SKM tahun lalu, nilai
unsur waktu pelayanan adalah yang paling rendah dibanding unsur
lainnya sehingga unsur kecepatan pelayanan tetap menjadi prioritas
untuk perbaikan.

4.2.4Biaya / 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. Pertanyaan yang diajukan
berkaitan dengan kewajaran biaya/ tarif dalam pelayanan. Hasil dari
Pertanyaan didapatkan nilai 3.72 (konversi 92.91) dengan mutu
pelayanan A dan dinilai Sangat Baik. Hal tersebut menunjukkan
bahwa biaya pelayanan yang harus dibayarkan dinilai masih
terjangkau oleh seluruh lapisan masyarakat. Unsur ini mendapatkan
nilai tertinggi seperti hasil SKM tahun sebelumnya dan semakin
menguatkan penilaian masyarakat bahwa biaya yang ditetapkan
sudah murah bahkan sebagian besar pelayanan bersifat gratis dan
tidak ada pungutan liar.
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4.2.5Produk Spesifikasi Produk Layanan

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. Sehingga dari jawaban responden dapat
diketahui kesesuaian produk pelayanan antara standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan. Hasil dari Pertanyaan didapatkan nilai
3.26 (konversi 81.46) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik. Hal
tersebut menunjukkan penilaian masyarakat bahwa pemenuhan
produk spesifikasi jenis produk pelayanan sudah sesuai dengan
peraturan yang ditetapkan dan sesuai dengan apa yang diinginkan
masyarakat.

4.2.6 Kompetensi Pelaksana Pelayanan

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman. Hasil dari pertanyaan didapatkan nilai 3.28 (konversi
81.98) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa petugas dinilai cakap dalam memberikan
pelayanan dan dinilai kompeten.

4.2.7 Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan. Hasil pertanyaan berkaitan dengan kesopanan dan
keramahan petugas dalam memberikan pelayanan. Hasil dari
Pertanyaan didapatkan nilai 3.33 (konversi 83.34) dengan mutu
pelayanan B dan dinilai Baik. Hasil penilaian menunjukkan petugas
sudah memberikan pelayanan dengan sopan, ramah, sesuai etika
dan estetika.
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4.2.8 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). Hasil dari Pertanyaan didapatkan nilai
3.25 (konversi 81.14) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik.
Menunjukkan bahwa kualitas dan kuantitas sarana prasarana yang
disediakan unit layanan sudah memadai dan memudahkan
masyarakat.

4.2.9Penanganan Pengaduan Saran & Masukan

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut yang
dilaksanakan. Hasil dari Pertanyaan didapatkan nilai 3.51 (konversi
87.86) dengan mutu pelayanan B dan dinilai Baik. Hal ini
menunjukkan penanganan pengaduan, saran dan masukan sudah
tertangani dengan baik dan sesuai harapan masyarakat. Hal tersebut
juga terbukti dengan terpilihnya Kabupaten Boyolali sebagai
pengelola Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi Pengaduan Online Rakyat
(LAPOR!) kategori Baik di tahun 2019 oleh Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi.
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Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat menghasilkan nilai, skor IKM,
mutu layanan dan kinerja layanan publik di Kabupaten Boyolali dengan
hasil survei sebagai berikut:

Tabel 4.3 Hasil Konversi IKM Unit Pelayanan

u1 Persyaratan 325 | 81.41 B(BAIK)
u2 Prosedur 3.27 81.63 B(BAIK)
U3 Waktu pelayanan 3.17 79.25 B(BAIK)
U4 Biaya/tarif 3.72 92.91 A(SANGAT BAIK)
us Produk layanan 3.26 81.46 B(BAIK)
U6 | Kompetensi pelaksana 3.28 81.98 B(BAIK)
u7 Perilaku pelaksana 3.33 83.34 B(BAIK)
U8 | Sarana dan Prasarana 3.25 81.14 B(BAIK)
U9 | Penanganan Pengaduan | 3,51 87,86 B(BAIK)
Jumlah 3.34 83.44 B (BAIK)

Untuk unsur pelayanan dari hasil penilaian didapatkan nilai tertinggi
pada unsur biayatarif dengan skor 3.72 (kinerja sangat baik). Dari hasil
tersebut diketahui bahwa pengguna layanan publik merasa puas serta
memperlihatkan bahwa Pemerintah  Kabupaten Boyolali telah
melaksanakan komitmen dalam melayani masyarakat secara minim biaya
yang murah bahkan Gratis sehingga tidak membebani masyarakat.

Sedangkan unsur layanan yang kualitasnya terendah dibanding
unsur yang lain adalah Waktu Pelayanan dengan skor 3.17 (kinerja baik).
Hal ini memperlihatkan bahwa waktu pelayanan menjadi kekurangan atau
kelemahan pada pelayanan kepada masyarakat Kabupaten Boyolali.
Dengan demikian peningkatan kualitas pelayanan diprioritaskan pada
unsur  wakiu penyelesaian untuk perbaikan selanjutnya.
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BAB V
KESIMPULAN
5.1 Kesimpulan

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kabupaten Boyolali
yang digunakan untuk mengevaluasi pelayanan yang ada untuk kemudian
diperbaiki dan ditingkatkan.

Beberapa kesimpulan yang dapat diambil dari hasil survei kepuasan
Masyarakat yaitu :

1. Nilai SKM Kabupaten Boyolali tahun 2022 sebesar 83.44 dengan
skor 3.34 dan berpredikat kinerja “Baik’. Hasil SKM tahun ini
melampaui target tahun sebelumnya yaitu 83.38.

2. Unsur dengan nilai tertinggi yaitu unsur biaya/tarif dengan nilai 3.72.
‘Dapat disimpulkan -bahwa besaran biaya/tarif yang ditetapkan oleh
Pemerintah Kabupaten Boyolali masih terjangkau dan dirasa murah
bahkan sebagian besar pelayanan tidak dipungut biaya/gratis.

3. Berdasarkan data yang telah dikompilasi dari 9 unsur pelayanan,
tidak ditemukan unsur yang memiliki nilai dibawah rata-rata 3.00,
meskipun demikian ada 3 (tiga) unsur yang mendapatkan nilai
terendah dan perlu diperbaiki agar tingkat kepuasan pengguna
layanan terpenuhi. Unsur-unsur tersebut adalah :

a. Unsur Waktu Pelayanan dengan nilai 3.17 (konversi 79.25).
Meski demikian nilai tersebut masih dinilai baik oleh responden
karena masih dalam kategori “Baik’.

b. Unsur Sarana dan Prasarana dengan nilai 3.25 (konversi 81.14).
Meski demikian nilai tersebut masih dinilai baik oleh responden
karena masih dalam kategori “Baik”.

¢. Unsur Persyaratan dengan nilai 3.26 (konversi 81.41). Meski
demikian nilai tersebut masih dinilai baik oleh responden karena
masih dalam kategori “Baik”.
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KUISIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA UNIT LAYANAN KABUPATEN BOYOLALI

TANGGAL SURVEY : JAM SURVEY : 08.00 - 12.00

13.00-17.00
PROFIL

JENIS KELAMIN L P USIA -................. TAHUN

PENDIDIKAN SD SMP ISMA s1 S2

PEKERJAAN PNS TNI POLRI SWASTA WIRAUSAHA

LAINNYA : (SEBUTKAN)
JENIS LAYANAN YANG DITERIMA :

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(Lingkaran kode sesuai jawaban masyarakat/responden)

[Jss

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan kompetensi/ kemampuan petugas dalam
Jenis pelayanannya? pelayanan?

a. Tidak sesuai 1 a. Tidak kompeten 1
b. Kurang sesuai 2 b. Kurang kompeten 2
c. Sesuai 3 c. Kompeten 3
d. Sangat sesuai 4 d. Sangat kompeten 4

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di unit perilaku petugas dalam pelayanan terkait
ini? kesopanan dan keramahan?

a. Tidak mudah 1 a. Tidak sopan dan ramah 1
b. Kurang mudah 2 b. Kurang sopan dan ramah 2
c. Mudah 3 c. Sopan dan ramah 3
d. Sangat Mudah 4 d. Sangat sopan dan ramah 4

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang 8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang
kecepatan waktu dalam memberikan kualitas sarana dan prasarana?
pelayanan?

a. Tidak cepat 1 a. Buruk 1
b. Kurang cepat 2 b. Cukup 2
c. Cepat 3 c. Baik 3
d. Sangat cepat 4 d. Sangat baik a

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang

kewajaran biaya/ tarif dalam pelayanan? penanganan pengaduan pengguna

layanan?
a. Sangat mahal 1 a. Tidak ada 1
b.Cukup mahal 2 b. Ada tetapi tidak berfungsi 2
c. Murah 3 c. Berfungsi kurang maksimal 3
d. Gratis 4 d. Dikelola dengan baik 4

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan?

a. Tidak sesuai ;|
b. Kurang sesuai 2
c. Sesuai 3
d. Sangat sesuai 4




TOTAL RESPONDEN 12004

Tabel 1. Data Responden Berdasarkan Kelompok Usia

Umur Frekuensi Prosentase
1 <17th 600 5%
2 18-22 th 1561 13%
3 23-34 th 3361 28%
4 35-44 th 3121 26%
S5 45-54 th 1921 16%
6 >55 th 600 5%
7 [Tidak mengisi 840 7%
Jumiah 12004 100%

Grafik 1. Sebaran Data Responden
Berdasarkan Kelompok Usia

W <17th
W 18-22th
W 23-34 th
M 35-44th
W 45-54 th
W >55 th

B Tidak mengisi




Tabel 2. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase
1 Laki-laki 5642 47%
2 Perempuan 5882 49%
3 |Tidak Mengisi 480 4%
Jumliah 12004 100%
Grafik 2. Sebaran Data Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin
o Laki-laki
B Perempuan
= Tidak Mengisi




Tabel 3. Data Responden Berdasarkan Latar Belaka Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Prosentase
1 SD 960 8%
2 SMP 2041 17%
3 SMA 5762 48%
4 |Is1 2281 19%
5 |s2 36 0,30%
6 |Tidak mengisi 924 7,70%
Jumlah 12004 100%

Grafik 3. Sebaran Data Responden
Berdasarkan Latar Belakang

Pendidikan

msD
mSMP
uSMA
mS1
mS2

= Tidak mengisi




Tabel 4. Data Responden Berdasarkan Profesi/Jenis Pekerjaan

__Pekerjaan Frekuensi Prosentase

1 |PNS 1080 9%

2 |TNI 240 2%

3  |POLRI 360 3%

4  |Swasta 4201 35%

S5 |Wirausaha 1801 15%

6 |Lainnya 3241 27%

7 |Tidak mengisi 1080 9%
Jumiah 12004 100%

___——— —————

Grafik 4. Sebaran Data Responden
Berdasarkan Profesi/Jenis Pekerjaan
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