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BAB |

PENDAHULUANM

1.1 Latar Belakang

Urdang undang Momor 25 Tahun 300 tenteng Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemorptah Nomor 38 Tatun 2012 tentang Pelaksanaan Undsng-undang Nomer 25 Tahun
4000 1entang Pelayanan Puldik, rmengamanatkan penyelenggara wajb mengikutse rtakan
masydrakal dalam penyelénggaraan Pelavanan Publik sebagal upaya membangun sistem
pemyelenggaraan Pelayanan Pudlik yvang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
mMAasyarakal ini mengad: penting Leiring dengan adanya konsep pom bangunan barkalanjutan,
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong hebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih topat sasaran.

Dalam mengamanatkan W No. 25 tahun 2009 maupun PP Mo, 96 Tahun 2012 maka
disLsun PEFaturan Mentari PANREB Mo. 14 Tahun 2007 tentang Pedoman Penyusunan Suree
Kepuasan Masparakat [SKM) init Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
membarikan gambaran bag penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna rneningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan palayanan publik akan diukur berdacarhan 9
[sembilan] unsur yang berkaiten dengan standar pelayanan, sarana prasarang, sertd

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mama kualitas pelayanan Dinas Pendidikan  dan
Kebudayaan Kata Medan sobagai calah satw penyedia layanan publtk di Pravinsi Sumatera
Utiara, maka perlu diseleng@arakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna
layanan publik terhadzp aelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan
Menter PANRE Mo. 14 Tahun 1017, maka telah dilakuksn pengukuran atas kepuoasan
masyarakat. Hasil 5KM yang didazpat merangkum data dan informasi tentang bingkar
kepuasan masyarakar. Dengan elaborasi metode pemguburan secara kuamiitatif dan

kualitatf aras pendapat rasyarakat, maka akan didapatkan koalitas data vang akurat dan

komprehensif.

Flasil survei ini akan digunakan sebagal hahan evaluasi dam bahan masukan hagl




penyelengiara layanan publik untuk teres-menerus melakukan perbaikan sehngga kualieas

pelayanadn prirna dapat segera dicapai, Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan turtutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagas wanga negara dapat terpenuhi.

1.2 Casar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat

¥

Indang-undang Nomar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pernerintah Namar S& Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Lindang
Nemaor 25 Tahun 2409 tentang Petayanan Publik,

Peraturan hMenter] PARAR Moumnes 14 Tahun 2017 tenta ng Pedoman Panyusynan

Surved Kepuasan Masyarakat Uit Penyelenggara Pelayanan Pubiik,

1.3 Maksud den Tujurn

Tujuan prlaksaraan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang dlpercleh dari hasil pengukuran atas pendapat macyarakar, terhadap muty dan

kyalitas gelayanan admimstrasi vang telah dibérikan aleh Dinas Pendidikan dan KEsbudayaan

Kora hadan.

Adapun sasaran dilakukannys S adalah ;

1.

Mendergng partisipas masyarakat sebagai pengguna leyeran dalam menitai kinerja
penyelenggara pelavanan;

Mendorang peryelenggara pelayanan publlk untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendgrdng penyelenggara pelayanan publk wurtuk menjadi labibh inovatf dalam
menyelenggarakan pelayanan publlk;

Mengekur kecenderungan tingkat képuasan rnasyarakal terhadap pelayanan publik

vang diberikan.

Qengan dilakukan SKM dapat dipergleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui  kelemahan  3tau  kekurangan  dad  masing-masing  onsur dalam
penyelenggara pelayanan pubbk;

Diketahiti klnerla penyelenggara pelayanan yeng telah dilaknanakan aleh unit
pelayvenan publik secara penodik;

3ehagai hahan penetapan kebljakan yarmg perlyu diambil dan upaya tindak lanjut vang
perla dilakukan atas hasil Surves Kepursan Wasyarakar,

Diketahuindeks kepuasan masyvarakat secara menyelurih terhadap hasil pelaksanaan

pelayanan publik pada Inghyp Pemerintah Putat dan Dzerah;



5. Memacu persaingan positif, antar unit penvelenggara pelavanan pada lingkup
Pomernntan Pusar dan Daerah dalam updya pemngkatan kinerja pelayanan;

B. Bag masyarakat dapat dikctanu gambaran tertang kinerja unit pelayanan,




BAB II

PENGLIMPLULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana 5KM
Rurvei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandin pada Oinas Ponded kan dan

Kebudayaan Kota Medan dengan membentuk tim pelohsana kegiaten Servei Kepudsan

Masyarakat.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksangan SKM manggunakan kpesicner chgital vang drsebarkan kepada penggura
layanan. Kuesipner terdiri ayas 9 pertanyzan sesuai dengan pomlah unsur pengukuaran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang oiterima berdasarkan Pevaturarn Merte i PAY
dan RE HNormor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survhs Kopuasan Wasyarakatb Unit
Penvelenggara Pulayanan Publik. Kesembilan unsur vang ditanyakan dalam kuessener SKEk

Clnas Pendidikan dan £ebudayaan Eota Medan gaitu ;

1. Fersyaratan: Persyaratanadaiah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
ignis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun admirustratif,

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Frosedur adalah rara cara pelayanan yang
dibakukan bagy pemberi dan penerima pelayvanan, tenmasak pongadu an.

3. Waktu pernpalesaian - Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan untuk
menyelezaikan seluruh prozes pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayaf tarit ; Biayvad tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima favanan
dalarn mengurus dan/atau mempercleh pelayanan dari penyeienggara yang hesarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5 Produk spesifikas! jenis pelayenan : Produk spesifikas| senis pelayanan adalah has

pelavanan yang diberikan dan diterima sesus dengan ketantuan yang welah

gitetapkan, Produk pelayvanen ini merupakan hasil dan sehap spesdkasi penis
relayanan.

6 Wompetensi pelaksane  Kompetensi pelaksana adalah kemampuar yang harus

chimilliki cleh pelaksana mehput pengetahuan, keahban, ketrampdan dan pengalaman




7. Ferlabu pelaksana : Perilaky Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelgyanan,

B. Fenanganan pengaduan, saran dan masukan - Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

4, Saranadan prasarana - Sarand adalah segala sesvaty vang dapat dipakai sebaga alat
datam mencagpat maksud dan tjuan. Prasarana adalah segala sesuatu yarg
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses [usaha, pempbangunan,
pronvek] Sarana digunakan untuk benda yang bergerak |kompuoter, mes:n) dan
pratarand untuk benda yang tidak bergerak [gedungh

2.3 Lekasi Penguimpulan Data

Lokasi dan wahktu pengumpulan data dilakukan i lokasi responden masing-masing.
Sedangkan pengizian kuesioner dilakukan sendiri oteh respangden sebagai penerima layanan
dan nasllnya direkap secara manual. Dengan card ini penerima layanan aktif melakukan

pengisian sendiri 31as himbauvan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4Wakt Pelaksanpan SKM
Survei dilakukan secara penodik dangan [angkas waktu permde | tertentu yalto 1 (satu) tahum
Penyusynan indeks kepuasan masyarakat memarlukan wakto selama 3 (liga] bulan dengan

recian sebagai berikyt:

Ho. Kegiatan Walttu Pelaksangan Jumiah Harl Kerja
1 Persiapan April 2025 B
. Pengumpulan Dala April-lurn 2025 Af
3. Pengolahan Data dan Anakicls Hashl  Mei 2025 10

4, Penyusunan dan Palaperan Hasil Juli 2025 1%




2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah populasi penerima
lavanan (jumlah pemohon} darl seluruh jenis pelavanan pada Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Kota Medan berdasarkan periode survei sebelumnya. lika dilihat dari perkiraan
jumiah penerima layanan tahun 2025, maka populasl penerima layaman pada Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Kota Medan dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak
15887 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setlap jenis pelayanan besaran
sam pel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan, Berdasarkan Tabel
Krejcie and Morgan, jumiah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu
periode SKM adalah 150 orang.

Populasi (N) | Sampel (n) Populasi(N)| Sampel (n) Populasi(N)| Sampel (n)
18 10 P 140 I -
18 M ne 144 1300 207
20 " 240 148 1400 a0z
28 4 Ha 152 1500 308
30 n M0 158 1400 )
15 12 mh 158 1Too 1931
a8 u 250 ) 1800 347
a5 s 20 166 1900 T
52 P 300 e 2000 122
__:gi"_ - a0 s 2200 a7
“ 53 240 18 2400 1
™ ™ 260 " 260e 1
™ = 380 191 280 118
- &3 400 15 100 P
B0 ) a0 T s | e
s 0 a4 e proe e
50 " o 10 4550 254
8 7 ase 14 8500 P
100 ac 500 7 B000 361
10 ™ 5a 8 T000 364
120 a2 a0 34 BOOO w7
120 " 50 341 8000 368




HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumiah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 150 orang responden, dengan rincian sebagai berikut

e
PEREMPUAN 126
2 | PEKERIAAN | PNS 133 &8 %
THI 0
TGWASTA 0
WIRALSAHA 10 6.7%
T LAINNYA 8 |53%
LAYANAN
3 | JENIS LAYANAN | ADMINISTRAS! 98 65,33 %
LAYANAN KEUANGAN | 35 2333%
LAY s .
| ADMINISTRASI SEKOLAH | 17 1133%




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

Pengolahan data 5KM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagal berikut

Tabel 1, Getail Milai SKEM Per Unsur

ul uz us ug us ue ur ue us

IKM per
3,440 3,380 3.560 3,780 3420 3447 3,493 3.467 3,820
(T EI
Kategori B B B B B B 8 B B
KM
Unit 88,26 (B atau Baik)
Layanan
Garmbar L. Grafik Milai SKM Per Unsdr
IKM per Unsur pada Disdikbud Kota Medan
Tahun 2025
3 4450
5
: PerEyaratan  Progsdur angka L T L g Porilaky  Pengaddsn Sarpea

L LRiT]




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Anallsis Permasalaban/Kelemahan dan Kelsbihan Uasur Eayanan

Eercatarkan hasll pengolahan data, dapat dikelahoi babwa

1 Produk Prosedur mendapatkan nilai terendah yaitu 3,380, Selanjutnya Produk
mendapatkan nllar 3420 adalah nilae terendah keduas Begibu  wga Prosedur
Persyaratan dengan nilai 3,440 terne asuk tigs unsur edendah,

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi vaitu Sarpras mendapatkan nilai
terkingg 3,820 dari wngur 1arif | dan Jangka wakty mendapatkan nilai tertingg
berikutnya yaitu 3,750 dan 3,560.

Berdasarkan hasil rekapitulas saran/kntik serta pengaduan yang masud nvelaly: berbaga
kanal aduan vang telah disedwakan, diperoleh beberapa aduan yvang menjad| perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut voitu sebagal berikut :

* “Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data blsa dengan menggurakan
pelayanan internat”.
+  "Untuk proses layanan adannistras , untek tahon i sudah lebih cepat gan tahon
kermarin”
= Palayanan deingkatkan, melavan dengan seryum dan ramah™.
Adapun konhdsi permasalahamnekorangan darl unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut
¢ Waktu penyelesaan pelavaran masib dirasakan [ambar aleh masyarzkat.
a  Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusws terait service excelient

sarta belum ada penerapan pewberian penghargaan kepada petugds yang

berprestasi

4.2 Rencana Tindak Lanjit

Hasil analisa vertabut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelavan publik maupun

pungamibilan kebijakan dalam rangka pedavaran publik. Digh karena tu, hasil analisa im




dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasiinya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SEM dilakukan melalui Forum Konsultasi

Publik (FKP) . Penentuan perbaikan direncanakan tindsk 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:

Friortas

LI rusast

1 Waktu

Penyelesaian

2 Prosedur
Pelayanan

3 Parilaku
Petugas

Program J/ Kegiatan

Peningkatan  sosialisasi

registrasl.

Peningkatan layanan pada

loket

Lakukan monitoring dan
evaluasi terhadap
prosedur pelayanan

Simplifikasi proses bisnis
Memberikan  pelatihan
khusus terkait  service

excelient

Penanggung

lawab

Bagian
Umum dan
Kepegawaian

v v v -




3 Tree Mllai 5KM

Untuk membandingkan indeks kinarja unit pelayanan secard berkala atau pnalifat
perubahan fingkat kepussan masyarakat dalam mencema pelavanan publik diperukan
survel setara pariglik dan berkesimambumgars, Hasil arallsa surven dipergunakan untuk
mglakukan evalugs kepuatan masyarakat terhadap lavanan yang dibenkan, sebagai bahan
pengambilan kebiakan terkalt pelayanan gublik erta melihat kegcenderengan [krend layvanan

pubiik yang telah diberikgn penyelanggara kepada maiydrakar serta kinerja dari

paryelanggara pelayvanan publik.




BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu perode mulal April sampai

dengan Juni, dapat disimpulkan sebagai berikut:

* Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Pendidikan dan Kebudavaan KEota Medan, sécara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilal SXM 88,26, Meskipun demikian, nilal SKM
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan

pelayanan publik pada tahun 2025

*  LUnsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan vaity Produk
Prosedur, Perilaky Produk, dan Prosedur Persyaratan.

* Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Sarana dan Prasarana, dan Tarif Layanan

serta Jangka Waktu Layanan mendapatkan nilal tertinggi .

Juli 2025
Pendidikan dan Kebudayaan




DINAS PENDIDIKAN DAN KEBUDAY AAN
KOTA MEDAN

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAY ANAN PUBLIK

BapakiThuSaudaral
yang kami hormati,

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kola Medan sangal membutuhkan informasi mengenai kualitas
pelayanan publik yang dilakukan oleh unit pelayanan publdik instansi pemerninizsh,

Uniuk itu Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Medan berupaya menysjikan INDEKS KEPLASAN
MASYARARAT sacara rutn, yang diharapkan mampu memberiken gambaran mengenai  kualitas
pelayanan di instansi pemerntah kepada masyarakat meleiui SURVEY KEPLUASAN MASYARARKAT
TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUELIK,

Survel nl menanyakan pendapal masyarekal, mengenai pengalaman dalam mempercleh Pelayanan
Publik di Dinas Pendidikan dan Kebudavaan Kota Medan,

Perlanyaan sangaja dibual sesaderhana mungkin sehingga mudah dipahamd dan Udak teralu menyita
waktu Bapak/|bu'Saudarali yang sangat berharga.

Pandapal BapakibuSawdara akan sangal membantu keberhasiian survey inl sebagal dasar penyusunan
indeks kepuasan masyarakal dalam upaya peringkatan kualites mutu pelavanan di instans| pemerintah
kepada masyarakatl

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey,
Atas perhatian, parfisipasi dan karjasamanya, disampaikan lerima kasih.

Medan , 2025

Tim Survey




DINAS PENDIDIKAM DAN KEBUDAYAAN KOTA MEDAN
SURYEY KEPURASAN MASY ARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN FPELAY ANAN FUBLIK
- BIDANG :

| UNIT PELAY AMAN
 ALAMAT

YELEPON 7 FAX

: FERHATIAN

I 1 Tuwjuas survey ni adalabuniek mernpeteden @armlaran secara obyektil mengenai beapuasar masyvarakat terhadap |
! neelayanan publik

1 2 Hda yengdbenkan olen masyarakat diharaphan sebaga: vilar yasg dapat di pertanggun gawahkan,

3. MHugil survey ini aken digLnaien untuk bahan penyusunan indeks epUasEn masvarakat terhadap pelavanan
purbd ik weng sangat bermenfaat bag pemerintah Maupun radvarskat,

Katerangan mial yamg digamaan barcslak terbuka dan ¢ £ak dithasiakar.
Surwey oni tida b ada bubangannea dengan pajak dupan politk,
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V. Saran parbaikan -
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Survei atas Hasil
FPengukuran
Kinerja/Pelavanan
Dinas Pendidikan
dan Kebudayaan
Kota Medan
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