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BAB I. 

PENDAHULUAN 
 
 
 

 
1.1 Latar Belakang 

 

 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan salah satu instrumen yang digunakan 

untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh instansi pemerintah. Pelaksanaan SKM bertujuan untuk memperoleh gambaran secara 

objektif mengenai persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik, sekaligus menjadi bahan 

evaluasi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

Sejalan dengan tuntutan penyelenggaraan pelayanan publik yang transparan, 

akuntabel, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat, pelaksanaan SKM menjadi bagian 

penting dalam proses pengukuran kinerja pelayanan. Hasil survei yang diperoleh diharapkan 

dapat memberikan masukan yang konstruktif bagi unit pelayanan dalam mengidentifikasi 

kelebihan, kekurangan, serta aspek-aspek yang perlu diperbaiki guna meningkatkan 

kepuasan masyarakat. 

Oleh karena itu, pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ini dilakukan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan terhadap pelayanan yang telah diberikan 

selama periode tertentu. Hasil survei selanjutnya akan digunakan sebagai dasar penyusunan 

rekomendasi dan langkah-langkah perbaikan dalam rangka mewujudkan pelayanan publik 

yang prima, efektif, efisien, dan sesuai dengan harapan masyarakat. 

 

Terkait dengan hal  tersebut,  dalam  rangka meningkatkan kepercayaan masyarakat   

kepada   Pemerintah   Kabupaten   Kapuas  Hulu    sebagai    Instansi Pemerintah  yang   

menyelenggarakan  pelayanan  di daerah, Dinas Pendidikan dan Kebudayaan 

Kabupaten Kapuas Hulu  berkomitmen untuk selalu memberikan pelayanan yang  terbaik 

kepada masyarakat. Dan  dengan seiring dengan berkembangnya  teknologi,  kebutuhan  

dan   tuntutan  masyarakat  sangat  tinggi terhadap   pelayanan yang   diinginkan, terkait 

hal  tersebut Dinas Pendidikan dan kebudayaan harus  proaktif  berupaya  semaksimal  

mungkin  untuk  memenuhinya dengan segala sumber yang  ada.
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Sesuai dengan amanat yang   dikandung dalam Undang- undang Dasar 
 

Republik  Indonesia  Tahun  1945, Undang-undang  Republik Indonesia  Nomor  25 
 

Tahun 2000  tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS) dengan salah 

satu  agendanya berupa peningkatan pelayanan publik. Lebih lanjut sesuai dengan 

Undang-undang  Republik  Indonesia  Nomor  25  Tahun  2009   tentang Pelayanan 

Publik, bahwa Salah satu  upaya yang  dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik 

adalah  melakukan   survei   indeks   kepuasan   masyarakat   kepada   pengguna 

layanan. 

 

Survei indeks kepuasan masyarakat adalah merupakan sebagaihasil dari 

pengukuran akan  dijadikan acuan serta  bahan pertimbangan dalam menentukan 

strategi untuk memperbaiki pelayanan publik dan penentuan strategi dengan 

mempertimbangkan kemajuan teknologi dan  tuntutan masyarakat dalam hal 

pelayanan, sehingga perlu  menyusun indeks kepuasan masyarakat sebagai tolok 

ukur  untuk menilai tingkat kualitas pelayanannya kepada masyarakat. 

 

 
 

1.2    Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 
●    Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 

●    Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang 
 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 
 

●    Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 
 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 
 
 
 

1.3    Maksud dan Tujuan 

Adapun maksud pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu adalah untuk memperoleh 

gambaran secara objektif mengenai tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan, sekaligus sebagai sarana evaluasi dalam rangka meningkatkan 

kualitas penyelenggaraan pelayanan publik yang efektif, efisien, transparan, dan 

akuntabel. 

Secara rinci, maksud pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat tersebut adalah 

sebagai berikut: 

a.  Mengetahui kelemahan atau kekurangan kinerja dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu, sehingga dapat dilakukan langkah-langkah 

perbaikan dan penyempurnaan pelayanan secara tepat dan berkelanjutan; 

b. Mengetahui tingkat kinerja penyelenggaraan pelayanan publik yang telah 

dilaksanakan oleh Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu secara 
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periodik sebagai bahan evaluasi terhadap pelaksanaan tugas dan fungsi organisasi 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat; 

c. Mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan, serta mengetahui kebutuhan, harapan, dan 

aspirasi masyarakat atas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu; 

d. Memperoleh masukan, saran, dan rekomendasi dari masyarakat sebagai pengguna 

layanan guna mendukung peningkatan mutu pelayanan publik yang lebih responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat; 

e. Menjadikan hasil Survei Kepuasan Masyarakat sebagai dasar dalam penyusunan 

kebijakan, perencanaan program, serta pengambilan keputusan dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan publik secara berkesinambungan; 

f. Meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu melalui penyelenggaraan pelayanan publik yang 

berorientasi pada kepuasan masyarakat dan prinsip-prinsip tata kelola pemerintahan 

yang baik. 

.
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Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran Kepuasan 

Masyarakat, yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, 

terhadap mutu dan kualitas pelayanan di lingkup Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu. 

 

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah : 
 

1.  Mendorong  partisipasi  masyarakat  sebagai  pengguna  layanan  dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan. 

2.  Mendorong   penyelenggara   pelayanan   untuk   meningkatkan   kualitas 

pelayanan publik. 

3.  Mendorong   penyelenggara   pelayanan   menjadi   lebih   inovatif   dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik. 

4.  Mengukur   kecenderungan   tingkat   kepuasan   masyarakat   terhadap 

pelayanan publik. 

 

 
Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain: 

 
1.  Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat; 

2.  Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan 

Daerah; 

3.  Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada 

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja 

pelayanan; 

4. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit 

pelayanan.
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BAB II. 
 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 
 

2.1. Pelaksana SKM 

 
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu dengan membentuk tim 

pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM)   adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan 

Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2026 (sebagaimana 

terlampir). 

 

2.2. Metode Pengumpulan Data 

 
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual 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 Kabupaten Kapuas Hulu yaitu : 

 

1. Persyaratan :   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 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.
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5.  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. 

6.  Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang 

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan 

pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. 

8.  Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, 

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan 

dan tindak lanjut. 

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). 

 

2.3      Lokasi Pengumpulan Data 
 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada 

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu pada waktu jam 

kerja. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai 

penerima layanan 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  

Semester I tahun 2026. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat  memerlukan 

waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut: 

 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja 

1. Persiapan Januari 2026 10 

2. Pengumpulan Data Januari-Mei 2026 80 
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3. Pengolahan Data dan Analisis 
Hasil 

Juni 14 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juli  2026 14 

 
 
 

 

2.5.   Penentuan Jumlah Responden 
 

Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel 

responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah  30  orang. 
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BAB III 
 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 

 
3.1    Jumlah Responden SKM 

 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima 

layanan yang diperoleh yaitu 30 orang responden, dengan rincian sebagai 

berikut : 

 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 JENIS KELAMIN LAKI 16 53% 

  PEREMPUAN 14 47% 

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0% 

  SLTP 0 0% 

  SLTA 8 27% 

  DIII 8 27% 

  SI 14 47% 

  S2 0 0% 

3 PEKERJAAN PNS 21 70% 

  TNI 0 0% 

  SWASTA 4 13% 

  WIRAUSAHA 2 7% 

  Pelajar 3 10% 
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JENIS LAYANAN 

LAYANAN  Konsultasi  
 
bbb 

 

 

15 

 

 

50%    BOS 

  LAYANAN  

 

10 

 

 

33%   SK.Berkala 

  LAYANAN Surat Sah 
 

Sanggar 

 

 

5 

 

 

17% 
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3.2 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 
 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM per unsur 82,5 82,5 
 

83,3 
 

95,83 
 

83,3 
 

85.83 
 

86,6 
 

83.3 
 

95,83 

Kategori B B B A B B B B A 

IKM                Unit 
 

Layanan 

 
                                        86,49 ( B atau Baik ) 

 

 
 

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

4.1. Analisis Permasalahan / Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 
 

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan 
Dalam Peraturan Menteri Pendayaagunaan Aparatur Negara 
Nomor 14  tahun 2017, yang   kemudian dikembangkan  menjadi 9  
unsur yang   "relevan”, “valid"   dan    "reliabel”.   Ke-9    unsur   yang    
terdapat   dalamPeraturan Menteri tersebut sebagai unsur minimal 
yang   harus   ada  untuk dasar pengukuran survey Kepuasan 
Masyarakat. Hasil survei kepuasan masyarakat tahun 2024  
menghasilkan  nilai   SKM   ,   Skor, mutu layanan dan  kinerja pada 
Dinas Pendidikan dan  Kebudayaan Kabupaten Kapuas Hulu. 

 

 

Berdasarkan hasil  analisis data  yang  dilakukan, hasil  IKM  

Semester I Tahun 2026  pada Dinas Pendidikan dan  Kebudayaan 

Kabupaten Kapuas Hulu  menunjukkan angka sebesar  86,49  berada  

pada  kategori    “  Baik     “  berada  pada  interval konversi 76,61 - 

88,30 

Unsur   pelayanan   yang    mendapat   nilai    tertinggi   adalah 

unsur  kesesuaian harga dan unsur  Sarana Prasarana 

dengan nilai  95,83  yang  menunjukkan bahwa terdapat respon yang  

baik  terhadap kenyamanan bagi  pengguna layanan, Semua. Hal  ini 

yaitu Dengan ketersediaan fasilitas ruang tunggu, pengawasan 

keamanan, kamera pengawas, petugas layanan dan petugas 

keamanan,juga pelayanan yang berpedoman pada integritas pribadi 

para petugas layanan sehingaa pungutan-pungutan terhadap 

layanan tidak terjadi. 
 

Unsur persayaratan dan kesesuaian layanan    mendapatkan nilai terendah 

yaitu 82,5 tetapi juga merupakan kategori nilai baik. 

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 : 

 
● “Untuk  legalisir  ijazah  apabila  petugas  sedang  tidak  berada  ditempat 

dimohon   agar dapat menyediakan nomor kontak petugas tersebut supaya 

dapat dihubungi”. 

● “kami memerlukan petugas yang dapat berkomunikasi dengan baik dan 

jelas dalam menyampaikan informasi”.
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Adapun  kondisi  permasalahan/kekurangan  dari  unsur  pelayanan 

dapat digambarkan sebagai berikut : 

● Masih terdapat beberapa masyarakat yang merasakan ketidak hadiran 

petugas saat pelayanan dikarenakan alasan tertentu. 

 Meskipun secara umum pelayanan telah berjalan dengan baik, masih terdapat 

kebutuhan untuk meningkatkan kompetensi dan responsivitas petugas dalam 

memberikan informasi, pendampingan, serta solusi terhadap kebutuhan 

masyarakat. 

 
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  disusun tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak 

lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling 

rendah hasilnya atau berdasarkan keluhan masyarakat. Pembahasan rencana 

tindak  lanjut  hasil  SKM  dilakukan  melalui rapat bersama seluruh staf 

Dinas,untuk dapat dicari solusi dan keputusan terkait hasil Survei tersebut.  
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No. 

 

Prioritas 

 

 

Program / Kegiatan 

Waktu  

Penanggung 
 
Unsur TW  

TW II 
TW TW 

 
Jawab 

 I III IV  

1 Prosedur Penyelenggaran rapat      Bagian  

Pelayanan pertemuan staf dan   √  Umum & 

 evaluasi    Aparatur  

2 Perilaku Melakukan    √  Sekretaris 

Petugas  Pembinaan internal  Dinas 

 Terhadap petugas layanan   

    



 

 

 
 

BAB V 

 
KESIMPULAN 

 
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu 

periode mulai  Januari hingga Juni 2026, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 

● Pelaksanaan  pelayanan  publik  di  Dinas  Pendidikan  dan  Kebudayaan  Kabupaten 

Kapuas Hulu, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 

86,49. Meskipun demikian, nilai SKM Dinas Pendidikan dan Kebudayaan mengalami  

kenaikan kinerja pelayanan publik dari tahun 2025 hingga 2026. 

 
● Unsur  yang  menjadi  target  peningkatan  kedepan  adalah  unsur  pengaduan  dan 

perilaku sehingga perlu nya peningkatan publikasi mengenai kanal pengaduan serta 

penataan prilaku petugas pelayanan. 

 
● Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu unsur sarana dan prasarana 

dengan melakukan peningkatan ketersediaan fasilitas layanan. 

 
 
 

Putussibau,       Juli 2026 
Kepala Dinas Pendidikan dan Kebudayaan  

Kabupaten Kapuas Hulu, 

 

 
 

 
 

Petrus Kusnadi .,S.Sos.,M.Si 
 

NIP.196908151997031009 
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