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KATA PENGANTAR

Masyarakal sangat mambutuhkan informasi darn unit pelayanan instans pemerintah,
I s berd E e ) ) yang
maksimal dengan menampilkan layanan Visi GERIA (Cepat. Efesien, Ramah Ikias dan
Akuntabel) untuk mewujudkan hasil guna dan daya guna di instansi pemeriniah kepada
masyaraksl, oleh karena itu Dinas Pendidikan Kabupaten Klungkung mengadakan surved,

Survel Kepuasan Pengguna Layanan di Dinas Pendidikan Kabupatan Kiungkung
didasarkan pada Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi,
Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelanggara Pelayanan Publik Surves ini mensnyaksn pendapat masyarakat menganai
pengataman dalam memparciet pelayanan di Kelurahsn Pangongangan, yang diambil dengan
cEra membarikan kuesionar Paiaksanaan survei dan laporan survei in, massh periu parbaikan-
perbaikan ke depan agar dapat labih batk, Kritik dan saran yang membangun senantiasa kami
tenma.

Semoga laporan nngkes mi, barguna bagi berbagal pinak. khususnya masyarakat
pengguna layanan di Dinas Pendidikan Kabupaten Kiungkung

O Santt, Santi, Santi O




BAB | PENDAHULUAN

A Latar Belakang
Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah seat ini balum memenuhi
harapan masyarakal Hal inl dapat diketahui darl berbegal kelihan masyarakal yang
disampaikan melalul media masa maupun media scsial, sehingga memberikan dampak buruk
terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan ketidek percayasn masyarakal Saiah
saty upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukean Survel
Kepuasan Masyarakat (SKM) kepada pengguna layanan Mangingat jenis layanan publik
sangal beragam dengan sifal dan karaklensiik yang berbeda, maka Survei Kepuasan
Masyaraikat (SKM) dapat menggunakan metode dan teknik survei yang sesusi dengan
kebutuhan pencar layanan sural Berdasarkan hal tersebul Dinas Pendidikan Kabupaien
Klungkung melsksanakan survel SKM datam rangka pelskssaan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparstur Negara dan Refarmasi Birokrasi Nomer 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Panyusunan Surved Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,

B. Tujuan dan Sasaran
Surved Kepuasaan Masyarakat (SKM) il bedupuan uniuk mengukur kKepuasan
masyarakal sebegal pangguna layanan dan memberikan pelayanan yang pnma guna
meningkatkan petayanan pefayanan di Dings Pendidikan Kabupaten Klungkung,
Adapaun sasaran survey ini adalah
i Mendorong partisipes masyarakal sebagal pengguna layanan dalam menilal kinera
panyeienggara pelayanan di Dinas Pendidikan Kabupaten Klunglkundg,
2 Mendorong penyelenggara unluk meningkatkan kualitas layanan Di Dinas Pendidikan
Kabupaten Klungkung.
3. Siandar Pelayanan Publik gi Dinas Pendidikan Kab. Klungkung.
Mencorong penyelenggara pelsyanan menjadi lebih inovatil dalam menyslenggarakan
pelayanan publik di Dinas Pendidikan Kabupaten Klungkung,

C. Rencana Kerja Pelaksanaan

| Laporan Survey Kepuasan Masyarakat MWMWHW
Pengukuran/ Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) di Dinas Pendidikan Kabupaten Klungkung
ini dilaksanakan pada sementer | (Januar s/d JunijTahun 2020
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3. Mencetak dan menggandakan kuesioner yang teiah disusun dan meneniukan adwasl
pelsMsSEnasn SUrve
Maighukpn surve: sesusi jadwal |
Kussioner yang teiah disi dikumpulkan olsh pelugas surves '

B Memenksa kussionar pks diiemukan kussone: yang rusak dan hidak lens: enghap, maks
kisnicennr lersabul boak Gekutksn dalam analss dats

T Mengkoding kussionss memasukkan awaban kussions dan menganalmis data.

Menyagikan hasd anatss dalam bertuk analss statistis desenpt!

§  Peisporan hasil surve




BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

A Metode Survel

Penelitian inl merupakan paneltian deskrighif kuaniitatil, dimana datanya berupa
angka-angha dan dianaliss dengan teknik analisis statistk deskriptil. Guna melengkapi hasil
analiie, deajikan juga analiss kuantitatil sebagal pelengkap Populasi penalitian ini adalah
somul masyarakel pengguna layanan yang datang di Dines Pendidikan Kabupaten Kiungkung
dangan 80 layanan yang ada, antara lnin. Legalisir ljazah, Pelayanan Tamu, PPDB, Beasiswa
dan lin lainnya

8. Teknik Pengumpulan

[Data Data pada panalitian inl dismbil dengan instruman berupa kuessoner dengan
jwaban lertutup dan terbuka Variabal Pengukuran SKM Variabel pada pengukuran ini
dudasarkan pada Peraturan Manteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokras:

Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Tentang Padoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat

Unft Panyalanggara Pelayanan Publik yang terdin dan 9 ruang lingkup, antara lain;

1 Pergyaratnn Porsyaralan adalah syaral yang harus dipanuhi dalam pangurusan suatu
jenis pelayanan, baik parsyaratan taknis maupun administratil

2.  Prosedur Prosedur adeiah tsla carg pelayanan yang dibskuksn bagi pemberi damn
panarma palayvanan, termasuk pangaduan.

3. Wakiu pelayanan Waktu palayanan edalah jangka waktu yang dipedukan uniuk
manyaslasaikan seluruh proses pelayanan dan setiep jenis pelayanan, Laporan Survey
Kepuasan Masyarakal Dinas Pendidikan Kabupaten Kiungkung,

4. Bigya/Tarif Biaya/Tan! adalah ongkos yang dikenakan kepada penerma layanan daiam
mengurus danfatau mempercleh pelayanan dar penyelenggara yang besarnya
ditetaphkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat

8  Produk Spesifikasi Janis Pelayanan Produk spesifikasl jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasi dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

Jipindail dengan Lamoscann
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Tabel 1 Matagor Muty Peisyanan

Skzia 100
1 2500 -64 55
2 B (¥ureng Bas) 85,00 - 76,60 260-305
t '3 C (Bak) 7567 - 5830 306-354
4 D (Sangat Bai) 88 31— 100,00 353-400




'BAB IIl HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Berdasarkan survel kepuasan masyarakat d Dinan Pandidikan mmmumﬂnm
analisis daia yang telah dilakukan (Ihat lampiran) diketahul bahwa Survey lﬂnuiun
Masyarakal (SKM) pada Dinas Pendidikan Kabupaten Kiungkung sebasar 3,42 bermds pada
kategor "BAIK" (pada interval 76,81 a/d B8 30) Hasil SKM tersabul & ates, terdin darl § fuang
lingkup, analsis setanjuinya adalah mendeskripaiian hasl analisis tethadap kesambilan rusng

lingkup tersebut.

Rata Rata Skor Dan Paringkat Pada Setiap Ruang Lingkup Pengukuran
RUANG LINGKUP

1 Persyaratan
2 Prosedur

3 Waktu Pelayanan

4 BiayaTart

8 Produk Palayanan

& Kompeiensi Pelaksana
7 Prilaku Pelaksana

8 Sarana dan Prasarana
9

Pengaduan

RATA HATA
SKOR

3.62
32

3.34
33

328
ile
3,84

LUNSUR LAYANAN

KATAGORI PERINGHA

Baik
Bk

8

a

Blaik [
Sangat Baik 1
Baik 4
Baik 5
Bk -]
Ealk )
Sangat Baik 2
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masyarakat pangguna layanan di Kelurahan, ruang lingkup persyaraian disajikan pada tabel

bertkut ini.

mm Ruang Lingkup Flrl;rlmhn

iAW ABAN FREKUEMNSI
%
1 Tidak Sesuai 0 0%
2 Kumeng Sesusi 0 o] 0%
3 Sesus 41 41 82%
4 Sangat Sesual g g 18%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

PROSEDUR




skor wabesar 3,2 beradn pada interval skor 3,08 s/d 3,54 MWW dsmikian
Kepuasan masyarakal pengguna layanan kelurahan, ruang lingkup waktu m da
pada kategor bak Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan
Dinss Pendidikan Kabupaten Klungkung, ruang ingkup waktu pelayanan disajikan pada tabei
bkt ik

Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

LW ABAN
F %
1 Tidak Cepat 0 0 0%
2 Kurang Cepal 1 1 ' 2%
3 Cepat 8 38 ' 6%
4 Sangs! Cepat 1 11 2%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

WAKTL PELAYANAN
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bahwa semua layanan di Dinas Pendidikan Kabupaten Klungkung tidak dikenai bisyalgratis
Dan hasil snafisis diperoleh rata-rats skor sabesar 4 berada pada interval skor 3,53 sid 4,00
uqmmmmnuwmmmmnnmm
Pendidikan Kabupaten Klungkung, ruang lingkup biayaftaril berada pada kategori "SANGAT
Pendidikan Kabupaten Klungkung, rusng lingiup biayaitanf disajikan pada tabe! berikut inl

Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Biaya/Tarif

FREKLIENS!

F L
1  Sangat Maha! 0 0%
2 Cukup Mshal 0 o 0%
3  Murah 0 H 0%
& Gratis 50 50 100%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

BIAYA/TARIF
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pnchi atigror balk Adiapun hail jswaban kesionsr kepuasan masyarakal pen

Denas Pandidian Kabupaten Kiungkung, ruang ingkup produk mmmm
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Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Produk Pelayanan

1 Tidek Sesus 0 0%
1 Kuang Sesusi i) 0%
3 Sesunl a3 33 BE%
4 Sangat Sesunl 17 17 4%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini
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8rthden Kpisat ik yerukat pengguna layanan Dinas Pendidian Kebuaisr kg
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P kg kompetanel pelaksana dinajikan pada tabel bertkut ind
Kapuasan Masyarakat Ruang Lingkup Kompetensi

Berdasarkan tabel tersabut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

KOMPETENSI

I I D S —
b
b it

B—-

pPIndail aengan Lamoscann

2 T =2 &

= & =




Perdaky Peisksana adaish skap petugas dalam membarkan pelayanan, D
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Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Prilaku Pelaksana

JAWABAN

F

Tidak Sopsn dan Ramah 0
~ Kurang Sopan dan Ramah 0 0 %

36

1
2
3  Sopan dan Ramah 38 72%
4 Sangat Sopan dan Ramah 14 14 8%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

PRILAKL PELAKSANA
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dalam wm sasual dengan mm miﬂ' rialiig
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Dengan demikian kespuasan masyarakat pengguna layanan Dinas Pendidikan Kab -“t
mmummmmmmmmmmr
jawaban kuesioner kepussan masyarakat pengguna layanan Dinas Pendidien Kebupaten
Klungkung, ruang lingkup sarana dan prasarana pelayanan dapal dilhat dalam table berikut -

Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Kualitas Sarana dan Prasarana

JAVY AB AN FREKLEMSI

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini

KUALITAS SARANA DAN PRASARANA




Adapun hasll jawaban MWWMMM“'
Kabupaten Klungkung. ruang lingkup pananganan pengaduan, saran dan masukan disajikan
pada tabal berikut ini

Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Penanganan Pengaduan

s B Ry =

JAaWARAN

'F
Tidak Ada 0
Ada Tetapi Tidak Berfungsi 0 0 [ T
Berfungsi Kurang Maksimal 8 8 16%
Dikeloia Dengan Baik 42 42 B4%

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam grafis berikut ini
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PENANGANAN PENGADUAN
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1

Peidmsarkan hanl analisie dals eihadap data pensliien inl, mm
Inchkn Wapuanan Masyarakal (IKM) pangguns ayanan d Dines Pendidikan Kabupaten
Khunghung webesar 12,70 dan bededa pacde kategor! Balk Adspun kesimpulan pada masing:
Masing ruang knghup ssbagal beokut

Papwyarstan Peliyanan di Dines Pendidikan Kabupaten Klungkung berada pada kategon
L] “h W

Promadur Palayanan o Dinas Pandidikan Kebupatan Kiungkung bereda pada kategon *
ik ©

Wakiu petmyanan di Dings Pendidiosn Kabupaten Kungkung pada ketegon “Baik"

Wiayn/Taitl palayanan o Dines Pandidiken Kabupaten Klungkung pada ketagon “Sangat
Balk *

Kandasunin Pooduk Paleyianan 3 Dinas Pendiddan Kabupaten Klungkung pads kaiegori
"hIh #i

Kompatans/Kamampuan Palaksann'Paluges Pelayanan & Dinas Pendidikan Kabupaten
Kiungkung peda katogor "Baik *

Patllaku Palaksana Palayanan di Dines Pendidikan Kabupaten Klungkung pada kategon
“Palk "

Sarana dan Prasarana Pelayanan di Oinos Pendidikan Kabupaten Klungkung pada
kmtmgon “Balk v,

Pananganan Pengaduan, Saran dan Manukan di Dinas Pandidikan Kabupaten Kiungkung
pade kalegon “Sangat Balk .

Survey Kepussan Masyorokat (SKM) pengguns lsyansn di Dines Pendidikan

Kabupaten Klungkung berdasarkan peringket rusng ingkupnya, - diperoleh - kepuasan

responden paling tinggl beradn pada ruang lingkup “BinyalTanf" disusul nang finy




KEP2EM PAN/2/2004 Tentang Pedoman Penyusunan mxm

Pelayanan Instansi Permerintah.
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reform

Nomar 14 Tahun mwmnPManwmwwmmbﬂ“

‘Penyeienggara Pelayanan Publik.
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pindai dengan CamScann
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No
A ad Us = Unsur-Unsur pelayanan 1
- MAR ® Milal rata-rata i
M = Indeks Kepuasan Masyaraka 3 12
- = Jumiah NER IKM tertimbang 4 | BlayaTaril i
ol = Jumlah NAR Tertimbang x 25 § | Produk Pelayanan 334
WRAPer Unsur = jumdah Nifal per Unsur dibag) 6 | Kempetensl/Kemampuan 13

= Jurmiah kuesioner yang teris 7 | Prilaku Pelayanan 328

MAA tertimbang = NRR per unsur x 0,111 per unsur & | Sarama dan Prasarans ER[

9 | Pengaduan 184

PEROLEHAN SURVE! DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN KLUNGKUNG

Nitsi Pelayanan | 1541 | Nilai Rata Rata 3.42 Kalagor BAIK

PELAYARAN NILAI INTERV

o LIRS

A (Tidak Baik) 25,00 - 64,99
2 8 (Kurang Baik) 6500-7660.
b - SR mulu Ll




