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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 UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 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 Pendidikan dan
Kebudayaan Kota Lhokseumawe sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi
Aceh, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna
layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan
Menteri PANRB No. 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.



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

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

e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap
mutu dan kualitas pelayanan publik yang telah diberikan oleh Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Kota Lhokseumawe.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

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

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

2. 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;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Pendidikan dan

Kebudayaan Kota Lhokseumawe dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Pendidikan
dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 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 Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe yaitu :

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

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur Pelayanan: Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Pelayanan adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. 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.

5. Produk Layanan: Produk layanan 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 Petugas : Kompetensi Petugas adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku Petugas : Perilaku Petugas adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Maklumat Pelayanan : Maklumat Pelayanan dapat diartikan sebagai bentuk
kewajiban dan janji penyelenggara layanan, kepada masyarakat sebagai pengguna
layanan, untuk melaksanakan standar pelayanan vyang telah ditetapkan
penyelenggara layanan.

9. Penanganan Pengaduan: Penanganan Pengaduan adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe pada pukul 08.00 WIB sampai dengan
16.45 WIB. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan dari akun google yang digunakan. 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 6
(enam) bulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 1 (satu)

bulan dengan rincian sebagai berikut:

No Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Januari 2025 10

2. Pengumpulan Data Januari - Juni 2025 130

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juni 2025 5

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni 2025 10

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari 27 jenis pelayanan pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan



Kota Lhokseumawe berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan
jumlah penerima layanan semester 1 tahun 2025, maka populasi penerima layanan pada
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe dalam kurun waktu enam bulan
adalah sebanyak 202 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 133 orang.

Populasi(N) | Sampel (n) [Populasi(N)| Sampel (n) [Populasi(N)| Sampel(n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 M7
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 33
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
B5 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 866 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 200 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

NO | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 | JENIS KELAMIN LAKI-LAKI 40 19.8%
PEREMPUAN 162 80.2%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 1 0.5%
SLTP 1 0.5%
SLTA 7 3.5%
D-lll 5 2.5%
S-1 161 79.7%
S-2 27 13.4%
S-3 0 0%

3 PEKERJAAN PNS 134 66.3%
TNI 0 0%
SWASTA 9 4.5%
WIRAUSAHA 0 0%
LAINNYA 59 29.2%




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Ul U2 u3 u4 U5 ue U7 us U9

IKM per unsur 3,25 336 325 375 327 333 336 373 3,80
Kategori B B B A B B B A A
IKM Unit 86,38

Layanan

(B atau Baik)

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur pada Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Semester 1 Tahun 2025
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Persyaratan Prosedur Waktu  Biaya/Tarif  Produk Kompetensi Perilaku Maklumat Penanganan
Pelayanan Layanan Petugas Petugas  Pelayanan Pengaduan
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ANALISIS HASIL SKM

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

1. Waktu Pelayanan dan Persyaratan mendapatkan nilai terendah vyaitu 3,25.
Selanjutnya Produk Layanan yang mendapatkan nilai 3,27 adalah nilai terendah
ketiga.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Penanganan Pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi 3,80, Biaya/Tarif mendapatkan nilai tertinggi kedua yaitu

3,75 dan Maklumat Pelayanan mendapatkan nilai tertinggi ketiga yaitu 3,73.

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 :

e “Pelayanan Ruang GTK di tingkatkan,dan pemerataan informasi.”

e “Lebih ramah dan ditingkatkan dalam pelayanan”

e “Untuk petugasnya supaya lebih ramah lagi dalam melayani, tidak cuek dalam
memberi layanan dan informasi yang jelas.”

e “Pertahankan kebiasan yang sudah sangat baik dan jika pun perlu antri tentukan
waktu yang pasti, mengingat ada yang dapat kami lakukan di waktu tunggu

tersebut, dan sebaik semua digitalisasi biar tidak perlu waktu jalan dan tunggu.”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

e Waktu pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. Layanan informasi online
sebenarnya sudah mulai dilakukan namun belum banyak masyarakat yang mencari
informasi secara online dan langsung datang ke lokasi layanan.

e Produk layanan masih dirasakan tidak sesuai dengan Standar Pelayanan/ketentuan

yang telah ditetapkan.



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 tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

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 Unsur Program/Kegiatan e "2 188UNE
TWII TWIV Jawab
1  Waktu Peningkatan sosialisasi V'
Penyelesaian digitalisasi informasi kepada

penerima layanan

2  Persyaratan Evaluasi dan tinjau kembali \'
Layanan persyaratan masing-masing
layanan
3  Produk Mengadakan sosialisasi/ FKP Vv
Pelayanan terkait Produk Layanan yang

sesuai Standar Pelayanan

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 publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas

Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe dapat dilihat melalui grafik berikut :

10



88
87,5
87
86,5
86
85,5
85

84,5

Nilai SKM Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota
Lhokseumawe Tahun 2023-2025 sem 1

87,52
86,38
85,7
2023 2024 2025SEM 1
= KM

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa pada tahun 2024 terjadi peningkatan

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik pada Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota

Lhokseumawe dari tahun 2023. Namun di tahun 2025 semester 1 terjadi sedikit penurunan

dan diharapkan pada semester 2 dapat kembali meningkat.

11
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KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Januari hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

® Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota

Lhokseumawe, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai
SKM 86,38.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Waktu Pelayanan, Kesesuaian Persyaratan serta Produk Layanan.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Penanganan Pengaduan,
Biaya/Tarif mendapatkan nilai tertinggi berikutnya serta Maklumat Pelayanan

mendapatkan nilai tertinggi berikutnya.

,/_ttmlﬁumawe, 30 Juni 2025
-.—.‘_\,Blt;l{épﬁ_kl/a‘ inas Pendidikan Dan

12



LAMPIRAN

1. Kuesioner

DINAS PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN >
KOTA LHOKSEUMAWE

B I U o ¥

Survei Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2025

Nama *

Teks jawaban singkat

Usia (Tahun) *

Jenis Kelamin

Laki-Laki

Perempuan



Pendidikan *

S0 ke bawah
ELTP/sederajat
SLTA/sederajat
o=

51

52

=32

Pekerjaan ™

PNE

THI
Swasta
Wirausaha

Lainnya

Setelah bagian 1  Buka bagian 2 (Kuisioner Survei K__puasan Masyarakat)

Bagian 2 dan 2

Kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat

Pelayanan Prima Untuk Kota Lhokseumawe Lebih Cerdas dan Berakhlak

>



Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya?

Tidak sesuai
Kurang sesuai
Sesuai

Sangat sesuai

Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe?

Tidak mudah
Kurang mudah
hMudah

Sangat mudah

Bagaimana pendapat Saudara tentang kKecepatan waktu dalam memberikan pelayanan? *

Tidak cepat
Kurang cepat
Cepat

Sangat cepat

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan? ™

Sangat mahal
Cukup mahal
Murah

Gratis

k)



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

Tidak sesuai
Kurang sesuai
Sesuai

Sangat sesuai

Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan? ©

Tidak kompeten
Kurang kompeten
Kompeten

Sangat kompeten

Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaky petugas dalam pelayanan terkait kesopanan
dan keramahan?

Tidak =opan dan ramah
Kurang sopan dan ramah
Sopan dan ramah

Sangat sopan dan ramah

Bagaimana pendapat Saudara tentang tersedianya Maklumat Pelayanan?

Tidak ada
Ada terapi tidak diterapkan
Diterapkan tetapi kurang maksimal

Diterapkan sepenuhnya

W

W



Eagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna layanan? ”

Tidak ada
Ada terapi tidak berfungsi
Berfunagsi kurang maksimal

Dikelola dengan baik

Saran dan masukan *

Teks jawaban panjang
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. OifAS PENDIDEAMN DAN KEBUDAY AAN EOTA LHOKSELMANWE

2T JEMIS PELAYAMAN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

LIMIT PELAYAMAM
JEMIS LAYAMAMN

PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

Hasil Olah Data SKM

2.
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124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0
1£5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 0
126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0
17 3 3 3 4 3 3 3 3 4 0
125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0
123 3 3 2 £ 3 2 3 3 3 0
130 3 4 4 4 4 3 4 4 4 0
131 3 3 3 4 3 3 3 4 4 0
132 3 3 3 4 3 3 3 4 4 0
133 3 3 3 4 3 3 3 4 4 0
Shiilai 432 | 447 | 43z | 433 | 435 | 443 | 447 | 436 | 505
nzur
HRF 325 | 336 | 325 | 375 | s2r | 33 | 3 | 3w | 3o
pertanyaan
[‘ﬂﬁgf 0361 | 0373 | 0381 | 0417 | 0363 | oamo | 0373 | oew | odez
pertanyaan
MER rertbgfunsur 0,361
3 )
IKM Unit pelayanan 3.455 86,383 |
Keterangan : No. Unsur Pelayanan Rata-rata
-4 g = Unzur-Unsur pelayanan 11 Kesesuaian Persyaratan 3248 |3.25
-MRR = Milairata-rata 1= Prozedur Pelavanan 3,361 |3.36
- KM = |Indeks Kepuasan Masuaraks I \w'aktu Pelavanan 3248 |3.25
-7 = Jumlah MRR KM tertimbarng Iig Bizwal T arif 3,752 |3.75
- = Jumlak MRR Tertimbang « 25 15 Produk Lavanan 3271|327
MER Per Unzur = Jumlah nilai per unsur dibagi LIE Kompetensi Petugas 3,331 |3.33
Jumlah kuesioner yang terisi L7 Perilaku Petugas 3,361 |3.36
MER tertimbang = MRR per unzur 2 0,111 L5 Maklumat Pelavanan 3,729 |3.73
[1E] Penanganan Perngaduan 3,797 |3.80
IKM UNIT PELAYANAN : 86,38 |
[Mutu Pelayanan : Baik | |
Mutu Pelayanan :
B [Sangat Baik) 3.53 q 1 88,31-100,00 C 2.6 308 1 B5,00- 768 B0
[Kurang
B (Baik] 3.06 3.53 : TE,61- 55,30 DO [Tidak 1260 :25.00- 64,33
Biik]
¥ AW AEAN
u 2z 3 U4 us UG ur us us
Tidak Baik 0.0o 0.75 0.0o 1.50 0.75 0.0o 0.0o 0.00 0.00
Furang Baik 1.50 1.50 226 0.75 0.75 0.75 0.0o 1.50 0.75
Biail: 7213 o865 T0.65 156,50 G317 G541 63,31 24,06 | 15.50
Sangat Baik 26,352 3310 2707 7595 £3.32 33.83 36.03 7444 | 80,45
kosong 0.0o 0.0o 0.0o 0.00 0.0o 0.0o 0.0o 0.00 0.00
Total Perzentase 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total Responden [ 7 @33 [ 635 ] 133 | 133 [ s | 133 ] 133 ] 133 ]




Tidak Baik
Kurang Baik
Baik

Sangat Baik
Kosong

Total Responden

JUMLAH JAWABAN

U1 u2 u3 U4 us us ur ug ug
0 1 0 2 1 0 0 0 0
2 2 3 1 1 1 0 2 1
05 73 G4 25 o2 a7 85 32 25
35 52 35 105 39 45 43 g5 107
0 0 0 0 0 0 0 0 0
133 133 133 133 133 133 133 133 133
URUTAN Mo. Unsur Pelayanan Rata-rata

PERINGKAT ug Penanganan Pengaduan 3,80

U4 Biava/Tarif 3,75

ug Maklumat Pelayanan 3,73

U7 Perilaku Petugas 3,36

uz Prosedur Pelayanan 3,36

Us Kompetensi Petugas 3,33

us Produk Layanan 3,27

U1 Kesesuaian Persyaratan 3,25

U3 Waktu Pelayanan 3,25

3,45




3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

&1

I

SKM Semester 12025 (Jawaban) % 0 &
File Edit Tampilan Sisipkan Format Data Alat
Menu b & & F ww0% - | § % O
~ | f Tmestamp
L B c
Form_Responses1 ~ [

Timestamp v v Usia(Tahun) v  JenisKelamin ~  Pendidikan v
16/06/202514:45:25  Nanda 27 Perempuan s1
17/06/202511:49:13  AzharSPd 45 LokiLeki Sl
17/06/202511:49:33  Mukhlis,S.Pd 52 LekiLeki s
17/06/202511:49:34  Zulkamnaini s4tahun Laki-Laki s
17/06/202511:52.05  Fitriani, S.Pd 49tahun Perempuan s1
17/06/202511:59:17  Khairalinas.Ag 53 Perempuan s
17/06/202512:01:40  Nursinun. Spd_AUD  431ahun Perempuan s1
17/06/202512:02:36  Winik Andriani, SPd] 55 Tahun Perempuan s1
17/06/202512:03:25  Efendi MPd s0th Laki-Lski s2
17/06/202512:06:17  Khairunnisek,5.Pd 33 Perempuan s1
17/06/2025 121222 SAFRIAH, SPASD 51 Perempuan el
17/06/202512:14:33  Emiati 56 Perempuan s2
17/06/20251229:11  HURAIYA, S.PD, MPD 58 LakiLeki s2
17/06/20251234:55  Ruhama, S.Ag 48 Perempuan s1
17/06/202512:35:53  TRI KASNAH S.Pd 59 Tahun Perempuan s1
17/06/202512:42:35  BOIHAKI 48 LokiLeki s2
17/06/202512:43:10  Azijeh SPd.I 57 Perempuan s
SKM Semester 12025 (Jawaban) % & &
File Edit Tampilan Sisipkan Format Data Alat Ekstensi Bantuan
Menu & o & F 0% v | 8 % 9, 0 u3| Reboto v |- [10]+

« | f Tmestamp

A B c o E

Form_Responsest + @

Ekstensi Bantuan
08 123 | Roboto ~ | —
0 H

Pekesiaan v

Leinnya

Lainnya

PNS

Pekerjaan  ~

[ —

Sesuai
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sesusi
Sesuai
Sangat sesusi
Sesusi
Sesuai
Sesusi
Sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sesuai
Sesusi

Sesuai

Bagaimana penda) ~

T H~

Bagaimana pemaha v
Sangat mudah
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Mudah
Sangat mudsh
Mudah
Sangat mudzh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
sangat mudzh
Sangat mudsh
Mudah

Mudah

Mudah

Bagaimana pemaha «

@

A~

[ ———

Cepat
Cepat
Cepat
Cepat
Cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Cepat
Cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Cepat
Cepat

Cepet

A

Bagaimana pend

m Y @B

Bagaimanap v

Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Murah
Gratis

Gratis

e @B @Y @

Bagaimana p v

O 8 o-

I

Sangat sesuai
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sesuai
Sangat sesusi
Sesuai
Sesuai
Sesusi
Sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sangat sesusi
Sesuai
Sesusi

Sesuai

D 8 o-

b

Bagaimana pendap v

Bagaimana pendap v

B Bagikan

~

Bageimana pendapat Saudara 1t

Kompeten
Sangat kompeten
Sangat kompeten
Sangat kompeten
Kompeten
sangat kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Sangat kompeten
Sangat kompeten
sangat kompeten
Sangat kompeten
Kompeten
Kompeten

Sangat kompeten

@ Bagikan

Bagaimana pendapat Saudara 19

Timestamp v v Usia(Tahun) v JenisKelamin v  Pendidikan ~
19 | 17/06/202512:4335 Nurhayati Abdullah.S P 59 Perempuan s1
2 | 17/06/202512:47:21 Raudaton Ferinada 31 Perempuan 51
2t | 17/06/202512:5408 MNurhayati Abdullsh 59 Perempuan s1
2 | 17/06/202513:0915  Khairumi,S.pd.l 45thn Perempuan 51
2 | 17/06/202513:1211  M.Sahrum, S.Pd, MPd. 47 LskiLoki s2
2 | 17/06/2025131424  Eka Fitriani 39 Perempuan 51
25 | 17/06/20251317:33 RATNA DEWL.SPd,M.Pc 53 Perempuan 52
= | 17/06/2025132542 RizalSKom 42 Lekilaki s1
2 | 17/06/2025132721  Abdul Malek 53 Lekilaki 52
2 | 17/06/20251327:37 Chadish 54 Perempuan s2
% | 17/06/2025132853 Depiyanti 36 Perempuan s2
3 | 17/06/202513:3255 Nurambish,S.Pd 59 Tahun Perempuan 51
3t | 17/06/202513:34710 S Aisyah 42 Perempuan s

17/06/202513:3413  SautiS.Pd 451ahun Perempuan s1
3 | 17/06/2025133831 Azizsh,S.Pd.| 57 Perempuan s1
3 | 17/06/2025134100  Faisal Ramon 44 Laki-Laki s2
3% | 17/06/202514:07:58 Kartika Mauliana 43 Perempuan s1
E SKM Semester 12025 (Jawaban) # & &

File Edit Tampilan Sisipkan Format Data Alat Ekstensi Bantuan

Menu & o @ 5 100% v | $ % O 9 us| Robota -~ |- [10]+
A1 « | fc Tmestamp

A 3 c B 3

Form _Responsesi + @
LI Timestamp v v Usia (Tahun) v Jenis Kelamin Pendidikan
w0 | 21/06/2025125326 Utari 28 Perempuan s1
w7 | 21/06/202512:5343  Irwani 33 Perempuan $1
8 | 21/06/202512:5402  Julia Fonna 36 Perempuan 51
80 | 21/06/202512:5426 SARNILA 34 Perempuan s1
%0 | 21/06/202512:54:58 Nur Azizshs Pd 43ushun Persmpuan s
| 21/06/202512:5503 i hartini 49thn Perempuan s1
9 | 21/06/202512:56:30  Juliana 371ahun Perempuan $1
9 | 21/06/202513.0214  Fatimah Nur, SEI 371ahun Perempuan s
8 | 21/06/202513:0852 Zursidsh 501ahun Perempuan 51
95 | 21/06/202513:09:49  ADRIATI, A Md 44 Perempuan ol
96 | 21/06/202513:09:51 Abdul Hadi, SPdi 41 Lekilaki s1

21/06/202513:24:13  Zulhilish, 5Pd 461ahun Perempuan $1
98 | 21/06/202514:2732  Kiki Afrizals.pd 401ahun Laki-Laki 51
1 | 21/06/2025155415 Dewi esnita 37 Perempuan s1
20 | 21/06/202516:16:36  Rosdizna 48 Perempuan ol
201 | 21/06/202519:3800 Arbish 38 Perempuan DIl
22 | 22/06/202510:57:25  YusnidarS.Pd 38 Perempuan $1

Lainnya

Pekerjaan

Lainnya
Lainnya
Lainmya
Lainnya
PNS
PNS
Lainnya
Lainnya
PNS
Lainnya
Lainnya
PNS
FNS
Lainnya
Lzinnya
PNS

Lainnya

Sesuai
Sesuai
Sesusi
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Kurang sesuai
Sanget sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai

Sesuai

Bagaimana pendey v

Sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesusi
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesusi
Sesuai

Sangat sesuai

Mudsh
Mudah
Mudsh
Mudah
Mudsh
Mudsh
Mudsh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Mudsh
Kurang mudsh
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Mudah
Mudsh
Mudsh
Mudsh

Bagaimana pemaha +

Sangat mudsh
Mudsh
Mudah
Mudah
Sangat mudsh
Sangat mudah
Mudah
Mudah
Mudah
Sangat mudsh
Mudah
Kurang mudah
Sangat mudsh
Sangat mudsh
Mudsh
Mudah

Sengat mudah

Cepat Gatis
Cepat Gratis
Cepat Gratis
Cepat Gratis
Gepat Gratis
Cepat Gratis
Cepat Gratis
Sangat cepst Gratis
Sangat cepat Gratis
Gepat Gratis
Cepat Gratis
Cepat Gratis
Cepat Gratis
Cepat Mursh
Cepat Mureh
Cepat Mursh
Cepat Gratis
Ao @I @ Y @~

Bagaimana pend

Cepat
Cepat
Cepat
Cepat
Cepat
Sangat cepat
Cepat
Cepat
GCepat
Cepat
Cepat
Kurang cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Sangat cepat
Cepat

Sangat cepat

Bageimenap v

Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Gratis
Mursh
Mursh
Gratis
Murch
Gratis
Mursh
Gratis
Gratis

Gratis

Sesuai
Sangat sesusi
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesusi
Sangat sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesusi
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai

Sesuai

© 8 o-

i

Bagaimana pendap

Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sesuai
Sangat sesuai
Sangat sesuai
Sesuai
Sesuai

Sangat sesuai

Sangat kompeten
Sangat kempeten
Sangat kompeten
Kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Sangat kempeten
Kompeten
Kompeten
Sangat kempeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten

Kompeten

@ Bagikan

Bagaimana pendapat Saudara 1

Sangat kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Kompeten
Sangat kompeten
Sangat kompeten

Sangat kompeten
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4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat

Tahun 2024

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe
Pemerintah Kota Lhokseumawe
2024
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna
layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan
salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang -
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas
partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun
2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan
publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen
tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk
mencapai berbagai tujuan tersebut, maka Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota

Lhokseumawe perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut

12



sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous
improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya

terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota
Lhokseumawe Tahun 2025 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Sebelumnya

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Kesesuain Persyaratan 3,25 B
2 Prosedur Pelayanan 3,36 B
3 Kecepatan Pelayanan 3,25 B
4 Kesesuaian/Kewajaran Biaya 3,75 A
5 Kesesuaian Pelayanan 3,27 B
6 Kompetensi Petugas 3,33 B
7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,36 B
8 Maklumat Pelayanan 3,73 A
9 Penanganan Pengaduan 3,80 A

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu
disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah.
Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti
dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur
dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat

terlihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Waktu
No Prioritas Unsur Program/Kegiatan Per]::i‘g; ne
TW1 | TW2
1 | Unsur 1 (Waktu 3.1 Peningkatan sosialisasi v v Masing-masing
Penyelesaian) digitalisasi informasi kepada unit pelayanan
penerima layanan dan
memberikan pelatihan khusus
terkait service excellent kepada
petugas layanan
2 | Unsur 2 Evaluasi dan tinjau kembali ' ' Masing-masing
(Persyaratan persyaratan masing-masing unit pelayanan
Layanan) layanan
2 | Unsur 3 (Produk Evaluasi dan tinjau kembali v v Masing-masing
Pelayanan) kesesuaian produk layanan /hasil unit pelayanan
dengan ketentuan yang telah
ditetapkan

15



BAB IlI

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

Apakah RTL Telah R .
No | Rencana Tindak Lanjut Ditindaklaniuti Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan Tantangan/
' Jut! (Mohon Dijabarkan) Hambatan
(Sudah/Belum)
1 | 1.1 Peningkatan Sudah Sosialisasi digitalisasi -

sosialisasi digitalisasi
informasi kepada
penerima layanan dan
memberikan pelatihan
khusus terkait service
excellent kepada
petugas layanan

informasi disampaikan
kepada penerima layanan
secara berkala dan terus
menerus

16



2.1 Evaluasi dan tinjau Sudah Evaluasi dan tinjau kembali
kembali persyaratan persyaratan masing-masing
masing-masing layanan layanan sudah dilaksanakan
oleh masing-masing
penanggungjawab layanan
3.1 Evaluasi dan tinjau Sudah Evaluasi dan tinjau kembali

kembali kesesuaian
produk layanan /hasil
dengan ketentuan yang
telah ditetapkan

kesesuaian produk layanan
/hasil dengan ketentuan
yang telah ditetapkan
sudah dilaksanakan oleh
masing-masing
penanggungjawab layanan
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BAB IV

KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat

ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Lhokseumawe telah menindaklanjuti

rencana tindak lanjut sebanyak 80 % (persentase dihitung dari realisasi tindak

lanjut/jumlah rencana tindak lanjut x 100%)

2. Masih terdapat rencana tindak lanjut yang belum ditindaklanjuti

beberapa alasan, yaitu:

karena

- Pelatihan khusus terkait service excellent kepada petugas layanan belum dapat

dilaksanakan karena keterbatasan anggaran dan sarana prasarana

3. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai

strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan

untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL

layanan

layanan sudah
dilaksanakan oleh
masing-masing
penanggungjawab
layanan

antara lain:
. Target
No RTL Strategl_ Waktu Pen.anggung- Stakeho!der
Penyelesaian . jawab Terkait
Penyelesaian
1 | Peningkatan Sosialisasi Sesuai SOP Masing-masing | Petugas
sosialisasi digitalisasi penanggung- layanan dan
digitalisasi informasi jawab layanan | pengguna
informasi kepada | disampaikan layanan
penerima layanan | kepada penerima
layanan secara
berkala dan terus
menerus
2 | Evaluasi dan tinjau | Evaluasi dan tinjau | Sesuai SOP Masing-masing | Petugas
kembali kembali penanggung- layanan dan
persyaratan persyaratan jawab layanan | pengguna
masing-masing masing-masing layanan
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Evaluasi dan tinjau
kembali
kesesuaian produk
layanan /hasil
dengan ketentuan
yang telah
ditetapkan

Evaluasi dan tinjau
kembali kesesuaian
produk layanan
/hasil dengan
ketentuan yang
telah ditetapkan
sudah dilaksanakan
oleh masing-
masing
penanggungjawab
layanan

Masing-masing
penanggung-
jawab layanan

Sesuai SOP

Petugas
layanan dan
pengguna
layanan

Lhokseumawe, 30 Juni 2025
Pit. KepaJa Dinas Pendidikan Dan

Kgb@déﬁa;, Kota Lhokseumawe,
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