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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

 

A. 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 mengikut 

sertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun 

sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. 

Kecamatan adalah sebagai salah satu organisasi Pemerintah yang langsung 

melayani dan mengkoordinasikan pelayanan di wilayahnya dan berhubungan langsung 

dengan Masyarakat. Karena fungsinya tersebutlah Kecamatan dituntut selalu 

memperbaiki pelayanan publik di wilayahnya. 

Salah satu upaya perbaikan yang dilakukan adalah dengan melaksanakan Survei 

Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan, sehingga di dapatkan Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) untuk mendapatkan gambaran dan evaluasi dalam rangka 

meningkatkan mutu pelayanan di Kecamatan Mentaya Hilir Selatan sehingga mampu 

melakukan perubahan untuk menyediakan pelayanan yang lebih baik sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat dan meningkatkan kinerja penyelenggara pelayanan. 

 

B. TUJUAN 

Adapun Tujuan dari Survei Kepuasan Masyarakat ini yaitu : 

1. Mendapatkan gambaran mutu pelayanan. 

2. Mengetahui indeks kepuasan Masyarakat terhadap hasil pelayanan publik di 

Kecamatan Mentaya Hilir Selatan 

3. Bahan evaluasi dan meningkatkan mutu pelayanan di Kecamatan Mentaya Hilir 

Selatan. 

4. Mendorong partisipasi Masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja 

penyelenggara pelayanan. 
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C. DASAR 

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.  

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.  

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik  

4. Peraturan Daerah Kabupaten Kotawarangin Timur Nomor 9 Tahun 2016 tentang 

Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kabupaten Kotawaringin Timur 

(Lembaran Daerah Kabupaten Tahun 2016 Nomor 9, Tambahan Lembaran Daerah 

Kabupaten Kotawaringin Timur Tahun 2016 Nomor 235); sebagaimana telah diubah 

beberapa kali terakhir dengan Peraturan Daerah Kabupaten Kotawaringin Timur 

Nomor 2 Tahun 2020 tentang perubahan Kedua atas Peraturan Daerah Kabupaten 

Kotawaringin Timur Nomor 9 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan 

Perangkat Daerah Kabupaten Kotawaringin Timur (Lembaran Daerah Kabupaten 

Kotawaringin Timur Tahun 2020 Nomor 2, Tambahan Lembaran Daerah Kabupaten 

Kotawaringin Timur Nomor 261); 

5. Peraturan Bupati Kotawaringin Timur Nomor 44 Tahun 2022 tentang Kedudukan, 

Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Kecamatan dan Kelurahan 

Kabupaten Kotawaringin Timur (Berita Daerah Kabupaten Kotawaringin Timur 

Tahun 2022 Nomor 44); 
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BAB II 
PENGUMPULAN DATA SKM 

 

 

A. PELAKSANAAN 

Pelaksanaan pengumpulan data SKM dilaksanakan secara mandiri oleh Kecamatan 

Mentaya Hilir Selatan, pada periode I bulan Januari-Juni 2025. 

 

B. METODE PENGUMPULAN DATA 

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan 9 (Sembilan) unsur 

pertanyaan sesuai dengan Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, yang 

dimana pengguna pelayanan memilih salah satu pilihan jawaban sesuai dengan pendapat 

pengguna layanan. Adapun 9 (Sembilan) unsur pertanyaan tersebut yaitu : 

1. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis 

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur. Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh 

proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan 

4. 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.  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. Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana 

meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 

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

pengaduan dan tindak lanjut. 
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9. 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). 

 

C. LOKASI PELAKSANAAN SKM 

Lokasi pelaksanaan dilaksanakan di Kantor Kecamatan Mentaya Hilir Selatan 

pada jam kerja. Pengguna layanan mengisi kuesioner secara mandiri setelah ada himbauan 

dari pemberi layanan kepada pengguna layanan untuk dapat memberikan waktunya 

sebentar untuk mengisi kuesioner tersebut. 

 

D. WAKTU PELAKSANAAN SKM 

Waktu pelaksanaan pengumpulan data Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan 

secara periodik selama 6 (enam) yaitu periode 1 Januari sampai dengan 31 Juni 2025. 

Dengan proses survei melalui kuesioner selama 1 ( satu) bulan. Terhitung mulai tanggal 9 

April 2025 sampai dengan 9 Mei 2025. Adapun jadwal pelaksanaan SKM yaitu sebagai 

berikut : 

No. Kegiatan Waktu 

Pelaksanaan 

Jumlah hari 

1. Persiapan Maret 7 hari 

2. Pengumpulan data April s/d Mei 

2025 

30 Hari 

3. Pengolahan data dan analisis Mei 2025 7 hari 

4. Penyusunan laporan SKM  Juni 2025 25 hari 
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E. PENENTUAN JUMLAH RESPONDEN 

Mengingat pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat di Kecamatan Mentaya Hilir 

Selatan baru pertama kali dilaksanakan, jadi penentuan jumlah responden yang di ambil 

secara acak sesuai jenis layanan selama jam pelayanan dalam waktu 1 (satu)  bulan, jadi 

Jumlah responden pada semester 1 (periode I Januari – 31 Juni 2025) sebanyak 80 

responden. 
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BAB III 
HASIL PENGOLAHAN DATA 

 

 

A. JUMLAH RESPONDEN 

Jumlah Responden Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang dilaksanakan di 

Kecamatan Mentaya Hilir Selatan sebanyak 80 orang yang dilaksanakan selama 1 (satu) 

bulan. Adapun jumlah rincian responden adalah sebagai berikut : 

1. Jumlah Responden laki-laki sebanyak 33 orang dan Wanita sebanyak 47 orang. 

2. Pendidikan responden terdiri dari :  

a. SD sebanyak 13 orang (16,25 %) 

b. SMP sebanyak 14 orang (17,5 %) 

c. SMA sebanyak 44 orang (55 %) 

d. DIII sebanyak 3 orang (3,75 %) 

e. S1 sebanyak 4 orang (5%) 

f. S2 sebanyak 2 orang (2,5%) 

3. Pekerjaan 

a. Wirausaha sebanyak 6 orang (7,5%) 

b. PNS sebanyak 1 orang (1%) 

c. TNI sebanyak 1 orang 1 %) 

d. Polri sebanyak 0 (0%) 

e. Swasta sebanyak 20 orang (25 %) 

f. Lainnya sebanyak 52 0rang (65%) 

4. Jenis layanan 

a. Pelayanan penerbitan surat keterangan ahli waris  (0 %) 

b. Standar pelayanan penerbitan surat dispensasi nikah sebanyak 1 orang (1 %) 

c. Pelayanan penerbitan SKTM sebanyak 77 orang (88,75%) 

d. Pelayanan penerbitan surat ijin keramaian (0 %) 

e. Pelayanan penerbitan surat keterangan pindah penduduk sebanyak 1 orang (1 %) 

f. Pelayanan penerbitan pembuatan KK sebanyak 3 orang (3,75%) 

g. Lainnya sebanyak 4 orang (5 %). 
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B. INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

Berdasarkan hasil data Survei Kepuasan Masyarakat semester 1, diperoleh nilai 

rata-rata dari 80 responden. Maka dapat digambarkan nilai rata-rata dari setiap unsur 

pelayanan adalah sebagai berikut : 

 

Tabel. 1 Nilai per Unsur Pelayanan Survei Kepuasan Masyarakat 

 
NILAI PER UNSUR PELAYANAN 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

NRR / 
unsur 3,38 3,39 3,71 3,94 3,44 3,44 3,56 3,60 3,96 

  B B A A B B B B A 
 

Sesuai tabel diatas, nilai interval IKM dari setiap unsur pelayanan berdasarkan mutu 

pelayanan dapat dikategorikan baik dan sangat baik . 

 

Keterangan : 

Nilai Interval 
IKM Nilai Interval Konversi IKM 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1,00-2,5996 25-64,99 D Tidak Baik 
2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik 

3,064-3,532 76,61-88,30 B Baik 
3,532-4.00 88,31-100 A Sangat Baik 

 

Adapun hasil analisis dari Indeks Kepuasan Masyarakat di Kecamatan Mentaya Hilir 

Selatan adalah 89,94 berada di interval konversi IKM antara 88,31-100, maka dapat 

digambarkan mutu pelayanan kinerja unit Kecamatan Mentaya Hilir Selatan  yaitu “sangat 

baik”. 
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BAB IV 
ANALISIS SKM 

 

 

A. Analisis Permasalahan Unsur Pelayanan 

Kegiatan survey dilapangan ketika diamati ada beberapa kendala, yaitu :  

1. Responden ada yang memberikan pendapatnya secara asal-asalan,  contohnya pada 

pertanyaan unsur Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima 

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara, masih 

ada yang menjawab Murah sedangkan menurut SOP pelayanan adalah Gratis, 

sehingga mempengaruhi nilai rata-rata dari unsur tersebut. 

2. Berdasarkan hasil pengolahan data Survei Kepuasan Masyarakat, nilai mutu dari 

setiap unsur pelayanan yang paling terendah adalah pada unsur Persyaratan, syarat 

yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis 

maupun administratif. 

3. Ada beberapa responden yang terkadang tidak memahami maksud dari beberapa poin 

pertanyaan  dari unsur pelayanan, sehingga pegawai harus memberikan penjelasan 

terkait pertanyaan tersebut. 

B. Pemecahan Masalah 

Dari analisis permasalahan diatas, maka alternatif pemecahan masalah yaitu : 

1. Memberikan sosialisasi kepada masyarakat tentang survei kepuasan masyarakat yang 

dilakukan oleh Kecamatan Mentaya Hilir Selatan, serta perlunya peran aktif 

masyarakat dalam penyelenggaraan survei tersebut. 

2. Perlunya komitmen pegawai penyelenggara pelayanan untuk perbaikan pelayanan 

publik  menuju pelayanan prima. 

3. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia (SDM) dalam rangka pelayanan prima 

secara berkala, baik melalui pelatihan, bimbingan teknis dll. 

4. Perlu adanya monitoring dan evaluasi secara berkala terkait pelayanan publik di 

Kecamatan Mentaya Hilir Selatan. 

 

 



 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT SEMESTER I KECAMATAN MENTAYA HILIR SELATAN TAHUN 2025 9 

 

BAB V 
KESIMPULAN 

 
 

A. KESIMPULAN 

Hasil analisis Survei Kepuasan Masyarakat semester I (satu) Tahun 2025 yang 

dilakukan di Kecamatan Mentaya Hilir Selatan yaitu 89,94 berada di interval konversi 

IKM antara 88,31-100, maka dapat digambarkan mutu pelayanan kinerja unit Kecamatan 

Mentaya Hilir Selatan  yaitu “sangat baik”. 

Unsur pelayanan kategori baik berada di unsur persyaratan, sistem mekanisme dan 

prosedur, produk spesifikasi jenis layanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana dan 

penanganan pengaduan saran dan masukan. Unsur pelayanan  kategori sangat baik 

berada di unsur waktu penyelesaian, biaya/tarif dan sarana prasarana. 

Nilai rata-rata unsur yang paling rendah yaitu berada pada unsur persyaratan, yang 

harus dipenuhi dalam kepengurusan suatu jenis pelayanan baik persyaratan teknis maupun 

administrasi. 

 

B. SARAN 

Penyelenggara pelayanan diharapkan memiliki komitmen dalam peningkatan 

pelayanan publik menuju pelayanan prima. Survei Kepuasan Masyarakat diharapkan agar 

dapat dilaksanakan secara berkala setiap tahunnya dan Unsur pelayanan yang memiliki 

nilai yang baik agar dapat dipertahankan serta nilai unsur pelayanan yang masih rendah 

diharapkan untuk dapat lebih ditingkatkan lagi kedepannya sehingga mutu pelayanan 

sesuai dengan harapan Masyarakat. 
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Lampiran 1

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9
1 3 3 3 4 3 3 3 3 4
2 3 3 4 4 3 3 3 3 4
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
5 3 3 4 4 3 4 3 4 4
6 3 3 4 4 3 3 3 3 4
7 4 3 4 4 3 4 4 4 4
8 3 4 4 4 3 3 4 3 4
9 3 3 4 4 3 3 3 3 4
10 3 3 4 4 3 3 3 3 4
11 4 3 4 4 4 4 4 4 4
12 3 3 4 4 3 4 4 4 4
13 3 3 3 4 3 4 3 4 3
14 4 4 4 4 4 4 3 4 4
15 3 4 3 4 3 3 3 4 4
16 4 3 4 4 3 3 4 3 4
17 3 3 4 4 3 3 3 3 4
18 3 4 4 4 3 3 3 3 4
19 3 3 4 4 3 4 4 3 4
20 3 3 4 4 3 3 3 3 4
21 3 4 4 4 4 3 3 4 4
22 3 4 4 4 4 3 4 4 4
23 3 4 4 4 4 3 4 4 4
24 4 3 4 4 3 3 3 3 4
25 4 3 4 4 3 3 3 3 4
26 3 3 4 4 4 4 4 4 4
27 3 3 4 4 3 3 3 3 4
28 3 3 1 4 3 2 3 3 4
29 3 3 3 4 3 3 3 3 4
30 3 4 3 4 4 4 4 3 4
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4
34 3 4 3 4 3 3 4 3 4
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4
36 4 4 4 4 3 4 4 4 4
37 3 3 4 4 4 4 4 4 4
38 3 3 4 4 3 3 3 3 4
39 3 4 3 4 3 3 3 3 4
40 3 3 3 3 3 3 4 3 4
41 3 3 3 3 3 3 3 3 4
42 3 3 3 4 3 4 4 4 4
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4
46 3 3 4 4 4 4 4 4 4
47 3 3 3 4 3 3 3 3 4
48 3 3 4 4 4 4 4 4 4
49 4 3 4 4 3 4 4 4 4
50 3 3 3 3 3 3 3 3 4
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4
52 4 4 4 4 4 2 4 4 4
53 3 3 4 4 3 3 3 3 4
54 3 3 3 4 3 3 3 3 4
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4
58 3 3 4 4 4 3 4 4 4
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4
60 3 3 4 4 3 3 3 3 4
61 3 3 4 4 3 3 3 3 4
62 3 3 3 3 3 3 3 3 4

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

DI KECAMATAN MENTAYA HILIR SELATAN

NILAI PER UNSUR PELAYANAN
NOMOR 

URUT 
RESPONDEN

SEMESTER I (JANUARI s/d JUNI 2025)



U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

NILAI PER UNSUR PELAYANAN
NOMOR 

URUT 
RESPONDEN

63 3 3 3 4 3 3 3 3 4
64 3 3 4 4 3 3 3 4 4
65 3 3 3 4 3 3 4 4 4
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4
67 4 4 4 4 3 4 4 4 4
68 3 3 4 4 3 3 4 4 4
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4
70 3 3 3 4 3 3 3 4 4
71 3 3 3 4 3 3 3 3 3
72 3 3 4 4 4 3 3 3 3
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4
74 4 3 4 4 4 4 4 4 4
75 3 3 3 4 3 3 3 4 4
76 3 3 3 4 4 3 4 4 4
77 3 3 4 3 3 3 3 4 4
78 3 4 4 4 4 4 4 4 4
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Jumlah Nilai / 
Unsur 270 271 297 315 275 275 285 288 317

NRR / unsur 3.38 3.39 3.71 3.94 3.44 3.44 3.56 3.60 3.96
B B A A B B B B A

NRR tertimbang 
/ unsur 0.37 0.38 0.41 0.44 0.38 0.38 0.40 0.40 0.44 3.60

IKM Unit 
Pelayanan 89.94

*) 3,60 *) 89,94

Ket :
U1 s.d U9
NRR :  Nilai rata-rata
IKM :  Indek Kepuasan Masyarakat
*) :  Jumlah NRR IKM tertimbang
**) :  Jumlah NRR tertimbang x 25
NRR per unsur :  Jumlah nilai perunsur di bagi jumlah kuseioner terisi
NRR tertimbang :  NRR per unsur x 0,111

Nilai Interval 
IKM

1,00-2,5996
2,60-3,064
3,064-3,532
3,532-4.00 88,31-100 A Sangat Baik

C Kurang Baik
76,61-88,30 B Baik

MUTU PELAYANAN : SANGAT BAIK

IKM UNIT PELAYANAN : 89,94

25-64,99 D Tidak Baik
65,00-76,60

Nilai Interval Konversi IKM Mutu Pelayanan Kinerja Unit Pelayanan

:  Unsur-unsur pelayanan



Lampiran 2

NAMA LAYANAN : KECAMATAN MENTAYA HILIR SELATAN

JUMLAH : = 80 Orang

JENIS KELAMIN :  L = 33 Orang

:  P = 47 Orang

PENDIDIKAN :  SD = 13 Orang

:  SMP = 14 Orang

:  SMA = 44 Orang

:  DIII = 3 Orang

:  S1 = 4 Orang

:  S2 = 2 Orang

Periode : 1 Januari 2025 s/d 31  Juni 2025

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK 
KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI 

MASYARAKAT

RESPONDEN

NILAI IKM

89.9

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
KECAMATAN MENTAYA HILIR SELATAN 

KABUPATEN KOTAWARINGIN TIMUR
SEMESTER 1 TAHUN 2025
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