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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan
Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi
penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan Undang Undang Nomor 25 tahun 2009 maupun
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 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 Dinas Perhubungan
Kabupaten Sragen sebagai salah satu penyedia layanan publik di Pemerintah
Kabupaten Sragen, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 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.
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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.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik,
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik;
Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

1.3 Maksud danTujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor yang telah

diberikan oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Sragen.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan,

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

B

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

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

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;
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. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Daerah:
. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Persiapan

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas
Perhubungan Kabupaten Sragen dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas
Perhubungan Kabupaten Sragen (sebagaimana terlampir). Dalam pelaksanaannya
survei kepuasan masyarakat pada Dinas Perhubungan Kabupaten Sragen melalui
tahapan yang dilaksanakan sebagaimana tergambar dalam bagan alur sebagai

berikut :

PERSIAPAN

PENGUMPULAN DATA

PENGOLAHAN
DATA

\ 4

PENYUSUNAN LAPORAN

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan metode online/daring dan kuesioner manual

yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 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 Dinas

Perhubungan Kabupaten Sragen yaitu :



. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

. Sistem,mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

. 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).

. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan

dan tindak lanjut.

10.Transparansi pelayanan: keterbukaan dan kejelasan dalam proses

penyelenggaraan layanan kepada masyarakat, sehingga semua informasi
yang berkaitan dengan pelayanan dapat diakses, dipahami, dan diawasi oleh
publik.



11.Integritas petugas pelayanan: sikap dan perilaku petugas yang menjunjung
tinggi kejujuran, tanggung jawab, dan etika dalam memberikan layanan
kepada masyarakat, serta berpegang teguh pada prinsip moral dan aturan
yang berlaku, meskipun dalam situasi yang penuh tekanan.

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada
waktu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan baik melalui online/daring dan pengisian
kuesioner secara manual dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan.
Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan

dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1
(satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama
7 (tujuh) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Jumlah Hari
Pelaksanaan Kerja
Persiapan Minggu ke-1 bulan 2 (dua) hari
ke-1
2. Pengumpulan Data Bulan ke-1 s/d bulan 89 hari
ke-7
3. Pengolahan Data dan Analisis Bulan ke-8 5 hani
Hasil
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Bulan ke-8 5 hari

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas
Perhubungan Kabupaten Sragen berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika
dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024, maka populasi penerima
layanan pada Dinas Perhubungan Kabupaten Sragen dalam kurun waktu satu tahun



adalah sebanyak 6.661 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari
setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel
dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum
sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 361

orang.
Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcle
Populasi Sampel Populasi | Sampel | Populasi | Sampel
(N) () (N) (n) (N) ()
10 10 220 110 1200 291
15 11 230 111 1300 297
20 19 240 118 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
10 36 280 162 1800 317
15 40 290 165 1900 320
o0 44 300 169 2000 322
55 18 - 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 o6 360 186 2600 335
70 99 380 191 2800 338
75 63 1400 196 3000 311
80 606 420 201 3500 3416
85 70 110 205 1000 351
90 73 460 210 41500 354
95 76 480 214 S000 357
100 80 200 217 6000 361
110 86 9350 2206 7000 364
120 92 600 231 8000 367




BAB I
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu 361 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 | JENIS KELAMIN | LAKI LAKI 350 97%
PEREMPUAN i 3%
2 | PENDIDIKAN TIDAK LULUS SD 2 1%
TERAKHIR 5% 5 =
SMP 76 21%
SMA 212 59%
D1-D2-D3 10 3%
S1/D4 3| 9%
S2 Ke Atas 0 0%
3 | PEKERJAAN PNS 3 1%
TNI/POLRI 0 0%
SWASTA 198 55%
WIRASWASTA 114 32%
LAINNYA 46 13%

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM dilakukan secara online menggunakan aplikasi survei
kepuasan masyarakat (https://sukma.sragenkab.go.id/) olah data SKM dan
diperoleh hasil sebagai berikut :




IKM per
unsur

IKM Unit
Layanan

34

336 334 397 338 34
B B A B B

86,75 (B atau Baik)

34

334 381

347

3,64
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Kualitas sarana prasarana mendapatkan nilai terendah vyaitu 3,34.
Selanjutnya kecepatan waktu yang mendapatkan nilai 3,34 adalah nilai
terendah kedua. Begitu juga prosedur pelayanan mendapatkan nilai 3,36
termasuk tiga unsur terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu kewajaran biaya
tarif mendapatkan nilai tertinggi 3,97 dari unsur layanan, selanjutnya
pengaduan yang mendapatkan nilai 3,81 adalah nilai tertinggi kedua dan
integritas mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,64.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui
berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang
menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut

yaitu sebagai berikut :

1. “Tempat duduk di area luar kantor dan mushola perlu ditambah ”.
2. “waktu pelayanan harap di percepat lagi terutama untuk kendaraan yang
belum memenuhi syarat”.
3. “penambahan aksesoris pada kendaraan untuk di perbolehkan .
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan
sebagai berikut :
1. Sarana prasarana masih dirasa kurang untuk di bagian luar kantor .
2. Pelayanan masih dianggap cukup lama terutama pada kendaraan belum lulus
uji.
3. masiih banyak masyarakat yang kurang paham akan peraturan akan batas
minimum untuk bisa lulus.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

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

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 21 Mei
2025 (Berita Acara terlampir). Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut
dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah
(lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan).
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

- Prioritas Penanggung

' Program/ Kegiatan
sunsur

1 Prosedur  Sosialisasi tentang v Vv v Kepala
Pelayanan ketentuan ambang Dinas
‘batas  lak  jalan
- kendaraan bermotor | ‘ ‘
2 Kecepatan Lakukan monitoring dan \ \ Kepala
“ Waktu evaluasi terhadap Dinas
kecepatan waktu
pelayanan agar sesuai
SOP
Optimalisasi Syt Y Vi Kepala
penggunaan alat uji Dinas
3 Kualitas - Penambahan tempat | \ | } Kepala
Sarana duduk pada bagian luar | | | | Dinas
Prasarana kantor dan di sekitar ; | '
! “mushola, |

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survei 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
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publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan UPTD Pengujian kendaraan

Bermotor Kabupaten Sragen dapat dilihat melalui grafik berikut :

87
86
85 1
84 -
83 1
82 1
81 4

80 1 |l T T
2021 2022 2023 2024

2025

Berdasarkan tabel di atas,dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensipeningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025 pada

UPTD Pengujian Kendaraan Bermotor Kabupaten Sragen.



BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama
satu periode mulai Januari hingga Juli 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di UPTD Pengujian kendaraan Bermotor
Kabupaten Sragen, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik
dengan nilai SKM 86,75. Meskipun demikian, nilai SKM UPTD Pengujian
kendaraan Bermotor Kabupaten Sragen menunjukkan konsistensi

peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021
hingga 2025.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu sarana prasarana, waktu penyelesaian pelayanan, serta
prosedur layanan.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biayal/tarif memiliki
nilai tertinggi dengan 3.97, setelah biaya/tarif Pengaduan mendapa nilai

tertinggi kedua dengan dengan nilai 3.81 dan yang ketiga mendapat nilai
adalah integritas dengan nilai 3.64.

Kabupaten Sragen, 30 September 2025
Kepala Dinas Perhubungan

embina Utama Muda (IV/c)
NIP 19780710 199703 1 001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner
KUESIONER KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK PEMERINTAH KABUPATEN SRAGEN to
TAHUN 2025 A
NAMA UNIT PELAYANAN

Tanggal Survei: ——

1 Tubs data Saudara pada hkolomfbans yang tersedia dan k | kode angka péthan yang tersedia’

2 Benkan pendaan pelayanan dengan melingkan kode pilihan yang tersedia’

3 Tulis kesan dan saran Saudara pada holom yang tersedia secara obyeki

4 Isian Saudara djjaga kerahamaannya.

_1_DATA MASY ARAKAT { RESPONDEN) Duis1 cien Perizas
Umur U—— "] D DD
Jenis Kelamin 1. LakMakl 2 Perempuan ]

1. T LA 30 L o 5. o1-0203 T
Pendicixan Terakhir 2 o L n - D_
Pekerjaan ;l:sﬁ 2TNVPOLRI 3. s«lam 4 Wraswaa D
Jenls Layanan yang ditertma : (sezunar)

I PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KOMPETENSI PELAYANAN
Bagaimana pendapat Saudara?

T 3 Lall LS Ll
persyaratan pelayanan aengan Jonis kompetenslksemampuan petugas calam
palayanannya? Lo pelayanan?

2 Ticak sesual [ 1 | a. Tzax mmpeten 1

b, Kuang sesual E2] 0. Kurang kompetan 2

¢ Sesud 8] €. Kompeten 3

d Sangat sesual Ex o. Sangat kompaten 0
2 |Bagalmana pemahaman Saudars  temtang 7. | Bagalamsna pencapat Saudara perilaku petugss
i@ keramshan? -

2 Ticax mugan EN 2. Tiasx sopan can ramah 1

B. Kuang mucsh 2 | B Kurang scpan €an raman 3

¢ Mutan ER ¢. Sopan ¢an amah ]

@ Sangat muash 4 d. Sangat sopan gan raman 4

3. | Bsglamana pendapst Saudara tentang kecepatan [~ | §. | Bagaimana pendapal Saudara fantang kusitas
wakty aalam mémDersan pslayanan? Ll S4rana can prasarsna?

a Toak cepat 1 a Buuk 1
b. Kurangcesat B b, Cunp 2
¢ Cepat [ 3 | ¢. Bak 3
6. Sangatcepat 4 d. Sangatbak 3

4 | Bagalmana pendapat Saucara tentang kewajaran [ | 9. | Bagalaman pendapat Ssudara tentang pens-

blayatarif dalam pelsyanan? ) nganan pengaduan psngguna peiayanan?
a Sanga mahal 1 a. Mo aca 1
. Cukup manal 7] ¢ Acatetap! 8dak perungdl pd
a4 Muan EN b. Berfngslkurang massimal 3
e Gras = ¢. Diksicla gengan Salk E]

5. | Bagaimana pendapat Saudara tentang kessssuatan 10. | Bagaimana pendapst Saudara  tentang
F‘“F'F"mmm‘ﬂ Uansparansl  pelaysnan  yang  diberikan
siandar pelayanan dengan yang dibsrikan? (wecukupan informasi mengenal persvatratan,

- dlaya, wakiu penysiesaian dsd)?
a Ticak sesual 1 a. N ranspamn 1
B Kuang sesual 2] b, Kurang ransparan 2
¢ Sesua KR ¢ Transparan
d Sangat sesuat ER 4. Sangatranspann 4
1. pendspat saucara ntang integrias
Enh;-m--nm-,
3. TIak Dermiegnas 1
0. Kunang derntegmtas 2
c. Betmegtas 3
9. Sangat bedmegrias 4
Vreergan. P oo NEa miooncen (CR1 st petLgay.
L KESAN DAN PESAN
SARAN PERBAIAN

Tenrra kasih, Saudara telah berpartisipasi memperbasi Kinena Pelayanan PLblk of Kadupaten Sragen
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