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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 2008 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. 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 Badan Perencanaan
Daerah sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Tengah,
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.
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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 Pelayanan Publik.
o 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 danTujuan

Maksud pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah untuk
mengukur secara objektif tingkat kepuasan publik terhadap kualitas pelayanan publik
yang diberikan oleh instansi pemerintah atau penyelenggara layanan, sebagai dasar
evaluasi, perbaikan berkelanjutan, peningkatan transparansi, dan mendorong kinerja
penyelenggara layanan agar lebih inovatif dan akuntabel, demi mencapai pelayanan
prima.

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Badan

Perencanaan Daerah.

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

elayanan publik;

orong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif

enyelenggarakan pelayanan publik;
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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:
3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat:
4. 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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BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Badan

Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem dengan membentuk tim pelaksana

kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat

(SKM) Badan Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem adalah tim yang

sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun

2021 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner berbasis web aplikasi Survei

Kepuasan Masyarakat (SUKSMA) 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 Badan Perencanaan Daerah Kabupaten

Karangasem 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 : Wakiu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4. Biayal tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima

layanan dalam mengurus danfatau 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. Proeduk 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. 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).

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

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tindak lanjut.

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada
waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri
oleh responden sebagai penerima layanan melalui link SUKSMA dan hasilnya
diolah secara otomatis oleh aplikasi. 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
u) semester. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu
na 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut:
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1.  Persiapan 1s/d 4 Juli 2025 4

2. Pengumpulan Data 1s/d 25 November 2025 147

3. Pengolahan Data dan Analisis 24 s/d 28 Nopember 2025 5
Hasil

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil 1s/d 11 Desember 11

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Badan
Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem berdasarkan periode survei
sebelumnya, Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024, maka
populasi penerima layanan Badan Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem
dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 45 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 40 orang.
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu 58 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

‘No KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 | JENIS KELAMIN | LAKI 29 50.00%

' PEREMPUAN | 29 50.00%

"2 | PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0.00%

] SLTP 0.00%
SLTA 24 41.38%

', DIl 3 517%
s 28 48.28%

B 52 3 5.17%

3 | PEKERJAAN PNS 32 55.17%
NI 1 1.72%
POLRI 0.00%
SWASTA 8 13.79%
WIRAUSAHA 0.00%
LAINNYA 17 29.31%

JENIS LAYANAN | LAYANAN 58 100%

Badan
Perencanaan
Daerah J
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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

U1 U2 U3 U4 UsS UB U7 LB U9
IKM per unsur 362 345 359 390 360 369 366 371 3.90

Kategori ARSI A A LA ] A | A LA

IKM Unit

91.95 (A atau Sangat Baik)
Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur pada Badan Perencanaan
Daerah Kab. Karangasem Tahun 2025

=

; 3,9
39
il 160 3,71
37 J 3,66

b 2,59 36
36
s I | I I

& 3 o e & o
T O R A S Y
‘ \:F@? *‘_&‘R qlﬁb
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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. tiga unsur layanan dengan nilai terendah yaitu :
a. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur dengan nilai 3.45.
b. Waktu Penyelesaian dengan nilai 3.59.
¢. Produk Spesifikasi jenis pelayanandengan nilai 3.60.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu :
a. BiayalTarif dengan nilai 3.90.
b. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukandengan nilai 3.90.

¢. Sarana dan Prasarandengan nilai 3.71.

Dari hasil pengolahan data Survei Kepuasan Masyarakat pada Bapeda
Kabupaten Karangasem Semester |l Tahun 2025, dapat diketahui bahwa :

1, Unsur Prosedur Pelayanan mendapatkan nilai 3,31 dengan katagori baik,
Karena masyarakat memahami terhadap kemudahan prosedur yang ada di
Bapeda.

2 Unsur Perilaku Pelayanan mendapatkan nilai 3,53 dengan katagori baik,
Karena perilaku petugas pelayanan pada Bapeda sopan dan ramah.

3. Unsur Persyaratan Pelayanan mendapatkan nilai 3,29 dengan katagori baik,

Karena sudah sesuai antara persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan.
4. Unsur Kompetensi Pelayanan mendapatkan nilai 3,51 dengan katagori baik,
Karena kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan sudah baik.

5. Unsur Jangka Waktu Pelayanan mendapatkan nilai 3,36 dengan katagori baik,
Karena kecepatan waktu petugas dalam memberikan pelayanan sudah cepat.

6. Unsur Produk Pelayanan mendapatkan nilai 3,42 dengan katagori baik,

Karena sudah adanya kesesuaian produk pelayanan yang tercantum dalam
tandar pelayanan pada Bapeda dengan hasil yang diberikan.

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

7. Unsur Pengaduan Pelayanan mendapatkan nilai 3,40 dengan katagori baik,
Karena Bapeda sudah menyediakan fasilitas pengaduan dan tersedianya
Maklumat Pelayanan.

8. Unsur Sarana Prasarana Pelayanan mendapatkan nilai 3,93 dengan katagori
sangat baik, Karena Bapeda telah menyediakan sarana dan prasarana
Pelayanan terkait dengan penanganan pengaduan penggunana layanan.

9. Unsur Tarif Pelayanan mendapatkan nilai tertinggi dengan nilai 4,00 dengan
katagori sangat baik, Karena Bapeda dalam memberikan pelayanan tidak
memungut biaya (gratis).

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 menengabh (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:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut SKM

1  Prosedur Monitoring  dan v v Pejabat yang
Pelayanan evaluasi terhadap membidangi pada
prosedur Bapeda Kabupaten
pelayanan Karangasem
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Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 18
Maret 2025 (Berita Acara terlampir):

PERAERIMTAKH PATEN HGASERA
- e |
BADAN PEHEHC“MH.R&;EHJNH

plam Wp %], Teip L] (]
Erpnmegnn .r_ - 0. 134, Far, lﬂ“}ﬁl“ mrl

RUTEES.T L

Baorita Acara Forum Konsultasi Publik
n Karanga T
Nomer : 050/247/PPE/Bapada

Pada han inl Selasa langgal Delapan Belas bulan Maret tahun Dua Ribu Dua
Puluh Lima berlempal di Wantilan Sabha Prakeri Kantor Bupati Karangasem, telah
disslenggarakan Forum Konsuflasi Publik dalam rangka Penyempumaan Rencangan
Awal RPJMD Kabupaten Karangasem Tahun 2025-2028 yang dilkuli oleh seluruh
pemangku kepentingan sebagaimana tercantum dalam dafiar undangan dan daftar hadir
terlampir (Lamparan 1),

Selelah memperhalikan, mendengar dan memperlimbangkan :
1. Sambutan Bupali Karangasem

2. Arahan Bappeda Provinsi Ball menekankan pada sinergitas dan keselarasan
perencanaan antara Pameriniah Pusal, Pemerintah Provingi Bali dan Pemerintah
Kabupaten Karangasem

3,  Arahan Kebijakan Umum Pembangunan Daerah Tahun 2025-2020 oleh Sekretaris
Daerah Kabupaten Karangasem

4. Pemaparan Materi tenlang Rancangan Awal Rencana Pembangunan Jangka
Menengah Daerah Kabupaten Karangasem Tahun 2025-2028 cleh Kepala Bapeda
Kabupalan Karangasem

&  Tanggapan, saran dan masukan dari seluruh peserta Forum Konsultasi Publik yang

dirangkum sebagal masukan dalam rangks penyempumaan Rancangan Awal
RPJIMD Kabupaten Karangasem Tahun 2025-2029

Disepakati sebagai hasil Forum Konsultasi Publk adalah Penjabaran Visi, Misi dan
Program Priorilas kedalam Tujuan dan Sasaran Pembangunan Daerah Tahun 2025-
2029 sebagaimana ferlampir (Lamgpiran I},

Demikian berita acara ini dibual, sebagai bahan penyempurnaan Rancangan Awal
RPJMD Kabupaten Karangasem Tahun 2025-2029,

Amlapura-.18 Marat 2025

I "n?;ﬁuh};:iyiln. ST.MT
Pa Rk ama Muda

NIP. 19570805 198703 1 004
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Mewakili paserta Forum Konsultasi Publik Rancangan Awal RPJMD Kabupatan

Karangasem Tahun 20252029

No Nama Lombaga/inatanal Jabatan _L-:;-ﬂ

0 Wape R A T/l AT ,ﬁ%
2 |Gk Cuodl Kow! e o W

3 un M i Tl ey s o Yitua P

. ] Yot }(’57\ ﬂ'lthﬂ!u} PC letvivl ke At pld, Ketus

s \*-Uuﬁu et bry L) - |atn/
.E fﬁﬂﬂﬂtﬁ!ﬁmn PMIKWWM Jekratoraf
7 I_E.ompg e Skrbegate Fym Lo f kmj. K ehna

Bt bk )iEele PNR LA a

8 [ GeAr Avned Vo st Vel i WE <l
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Lampiran ||
Berila Acara Forum Konsullasi Publik Rancangan Awal RPJMD Kabupalen Karangasem

Tahun 2025-2029
Nomor  : 050/247/PPE/Bapeda
Tanggal : 18 Marat 2025

Visi ¢
MENUJU KARANGASEM YANG "AGUNG"
{Aman; Gigih; Unggul; Nyaman; dan Gemah Ripah Loh Jinawi)

Dijabarkan dalam 3 Misi yaitu :

1. Menyelenggarakan Tata Kelola Pemerintahan yang Bersih, Adaftif, Responsif,
Profesional, dan Gigih serta memperkuat reformasi birckrasi, pencegahan korupsi
dan bebas narkoba,

2. Menyelenggarakan Pembangunan yang Aman dan Unggul melalui ketahanan
pangan, air, ekonomi, pengentasan kemiskinan, sefa mamperkuat pembangunan
Sumber Daya Manusia (SOM), pendidikan, kesehalan, iptek dan inovasi daerah.

3. Menyelangoarakan Soslal Kemasyarakatan yang MNyaman dan Harmonis dengan
lingkungan alam, adat dan budays, serta peningkalan loleransi antar umal
beragama untuk mancapai masyaraka! yang Gemah Ripah Loh Jinawi.

Dengan 17 Program “AGUNG" Prioritas Daerah Tahun 2025-2029 :

1. Memberikan dukungan/fasilitasi program Makan Bergizi Gratis (MBG)

2. Penyesualan tarif pelanggan golongan rumah tangga (K2), meningkatkan pelayanan
Air Bersih, bantuan sambungan baru untuk masyarakal berpenghasilan rendah dan
gambungan gratis bagi masyarakat miskin

3. Meningkatkan produklivitas lahan pertanian dengan lumbung pangan sera
meningkatkan anggaran pemberdayaan kelompok nelayan, kelompek tani dan
ternak

4 Memperkuat infrasirukur desa dan meningkalkan barfuan rumah layak huni
bersanitasi baik bagl masyarakal miskin

5. Meningkatkan tunjangan dan kesejahteraan pegawai ASN.

8. Meningkatkan lapangan kerja yang berkualitas, mendorong kewirausahaan,

penguatan dan pengembangan ekonom|, UMKM, dan industri krealif.
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7. Meningkatkan Program UHC, dan optimalisasi pelayanan pada RSUD sebagai
fasilitas pelayanan kesehatan andalan untuk mendukung pelayanan masyarakat
peseria BPJS

8. Meningkatkan fasiilas pelayanan kesehatan, penyelenggaraan pemeriksaan
kesehatan gratis, penuntasan kasus TBC, perbaikan gizi anak dan balita serta ibu
hamil

9. Meningkatkan pembangunan dan kesejahleraan perangkal desa melalui
peningkatan persentase ADD menjadi 15% dari pajak dan retribusi

10. Meningkatkan dana pembinaan bagi atiet dan seniman yang berprestasi

11. Fasilitasi dana talangan bagi lenaga kerja ke luar negeri

12. Meningkatkan dan memperkuat pelayanan administrasifpelayanan publik di tingkat
desa dan kabupalen dengan prinsip mudah-murah-cepat dengan sistem on line

13. Meningkatkan mutu sekolah unggulan, perbaikan sekolah, memperkuat Kartu
Karangasem Cerdas, dan bantuan beasiswa

14. Meningkatkan bantuan keuangan kepada Desa Adal, Banjar Adal, Subak dan
STT/Yowana

15. Menguatkan infrastrukiur air bersih, jalan dan lelekomunikasi

16, Optimalisasi fungsi budgeling dan reses DPRO dalam penyusunan APBD

17, Mengembangkan pariwisala dengan konsep nyegara gunung

Dijabarkan dalam 10 Tujuan dan 38 Sasaran Pembangunan Daerah yaitu ;
10 Tujuan :
1, Mewujudkan birokrasi yang bermental pejuang pelayan rakyal dengan prinsip
Mudah, Murah, Cepat (MMC)
2. Mewujudkan Kabupaten Karangasem yang Unggul dan Nyaman dalam bidang
pelayanan umum/publik
3. Mewujudkan Kabupalen Karangasem yang Aman kondis! infrastrukiur dasar
4. Mewujudkan Sumber Daya Manusia (SDM) yang Unggul, Disiplin Gigih dan
Pekerja Keras
5. Mewujudkan Kabupalen Karangasem yang Aman ferhadap Pangan, Sandang
dan Papan; Unggul dalam bidang Peranian dalam ari Luas, Aman dibidang
KAMTIBMAS, Aman dibidang ber- USAHA, dan Unggul dalam bidang
Perekonomian UMKM
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6. Mewujudkan Kabupaten Karangasem yang unggul dalam bidang pembangunan
daerah.

7. Mewujudkan Kabupaten Karangasem yang Aman dalam lingkungan hidup dan
nyaman dari lingkungan alam sekitar,

8. Mewujudkan Kabupaten Karangasem yang Aman ber-kebudayaan dan
kehidupan sosal beragama dan berkeyakinan, antar desa adat dan antar
stakeholder.

8. Mewujudkan Kabupaten Karangasem yang Nyaman dalam hal perumbuhan
ekonomi dan pendapatan per kapda penduduk.

10. Mewujudkan Kabupalen Karangasem yang Sejahtera “GEMAH RIPAH LOH
JINAWI®

38 Sasaran :
1. Meningkatnya kapasitas, akuntabilitas kinerja birckrasi pemerintahan Kabupaften
Karangasem yang bersih dan bebas KKN.
2. Meninghkalnya kualitas SOM aparatur di lingkungan pemerintahan Kabupaten
Karangasem
3. Meningkatnya kualitas pelayanan publik di ingkungan pemerintahan Kabupaten
Karangasem
4, Meningkainya ketersediaan janngan infrastrukiur dasar daerah dalam
mendukung percepatan pembangunan daerah di berbagai bidang
Meningkatnya layanan transporiasi perhubungan
Meningkatnya jaringan komunikasi yang lebih memadai
Meningkatnya pendidikan yang berkualitas dan merata di seluruh jenjang
Meningkatnya derajat kesehatan masyarakat
Meningkatnya kualitas tenaga kerja yang kompeten dan berdaya saing
10. Meningkainya kualitas generasi muda Kabupaten Karangasem sera

Ll B R L

pengembangan keolahragaan
11, Meningkalnya berketahanan anergi, air, dan konsumsi pangan berkualias.
12. Meningkalnya ketersediaan rumah layak huni
13. Meningkatnya Intensifikasi dan ekstensifikasi lahan pertanian
14. Meningkalnya nilai tambah dan daya saing komoditas pertanian dalam ari luas
15. Meningkalnya peran sera kelembagaan kelompok taninelayan dalam
pengembangan seklor pertanian
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16. Meningkainya niali-nilai kebangsaan kerukunan dan harmonisasi kehidupan
berbangsa dan bemegara, mendorong dinamika kehidupan sosial masyarakat
yang berbudaya berandaskan hukum sera bebas narkoba

17. Meningkatnya ketahanan bencana serta rasa aman dan nyaman masyarakal
Karangasem

18. Meningkalnya kehidupan sosial polfik masyarakal yang demokralis dan
berbudaya

19. Meningkatnya ekonomi seklor siralegis dan unggulan daerah

20. Meningkalnya Forum Lintas Pengusaha (FLP ) dalam temu usaha antar UMKM,
PHR!, koperasi dan lembaga-lembaga keuangan tarkait

21. Meningkatnya mutu dan daya saing produk industri, UMKM, dan koperasi yang
berwawasan lingkungan.

22. Meningkainya nilai tambah sektor industri dan perdagangan serta 3kses
distnibusi barang dan jasa

23 Meningkatnya pengendalian harga komuditas pokok melalul pasar murah
bersubsidi dan operasi pasar pada saal terjadi lonjakan harga

24. Meningkatnya kerjasana antar daerah

25. Meningkatnya pendapatan dasrah

26. Meningkatnya inovasi daerah

27. Meningkatnya penataan kawasan kola yang bersih, indah dan rapi yang disertai
dengan peningkatan kualitas lingkungan hidup dan pengendalian perubahan
iklem

28. meningkatnya lata kelola persampahan dan limbah.

29. Meningkatkan sanitas| perkotaan dan perdesaan yang berkelanjulan dengan
dukungan infrasirukiur yang baik

3D. Meningkatnya pemajuan kebudayasn melalui pelindungan, peéngembangan,
pemanfaatan dan pambinaan kebudayaan di Kabupalen Karangasem

31. Memperkual Penyefarasan Kehidupan yang harmonis, meningkatkan toleransi
antar umal beragama

32, Meningkatnya pendapalan masyarakat Kabupaten Karangasem

33. Meningkatnya Investasi di Kabupalen Karangasem

34. Meningkatnya pengembangan pariwisata dan promosi pariwisala yang
terintegrasi dengan sekior pertanian, perindustrian, UMKM dan sektor lainnya
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35 Memperkual kesetaraan gender seda pengualan peran persmpuan dalam
pambangunan

36 Meningkatnya kualtas pelayanan perindungan kesejahleraan sosial
A7 Meningkatnya pengendallan penduduk

38 Meningkatkan keberdayaan masynraka! dan peningkatan kualilas kehidupan
sosial masyarakat berbasis keluarga
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4.3 Tren Nilal SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secars berkals atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam mensrima pelayanan
publik diperlukan survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasi anales
survei dipergunakan uniuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakal terhadap
layanan yang diberikan, sebagal bahan pengambilan kebljakan lerkadt pelayanan
publik serta melihat kecenderungan (lren) layanan publk yang telah diberican
penyelenggara kepada masyarakal serla kinerja darl penyelenggara pelayanan
publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Badan Perencanaan Daerah
Kabupaten Karangasem dapat dilihat melalul grafik berikut :

Gambar 2. Grafik Tren Nilai SKM

Nilai SKM Bapeda Kab. Karangasern
Tahun 2022 - 20025

eL00
i A
BE, (0

4,4t

B2,.00
i, 00

78,00

FLiFF FLIPE A i

— i

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa teradi konsistens
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dar tahun 2022 hingga
2025 pada Badan Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem,
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BAB V

KESIMPULAN

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

e Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Perencanaan Daerah Kabupaten

Karangasem, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik
dengan nilai SKM 91,95,

= Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, Waktu Penyelesaian,
serta Produk Spesifikasi jenis pelayanan.

e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif
mendapatkan nilai tertinggi 4,00 dari unsur layanan, dan Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan dengan nilai 3.90 serta Sarana dan
Prasarana mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3.71.

Karangasem, 1 Desember 2025
Kepala Bapeda Kabupaten Karangasem

T
)

(I Gusti Bagus Widiantara, ST., M.Si)
NIP 18770611 200501 1 009
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1. Kuesioner

LAMPIRAN

KUEASIOMER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA UNIT LAYANAN.......ccocvcensinininnn. KABPATEN KARANGASEM
—_— |

Tanggal Survey :

[] o8.00-12.00
Jam Survey;

[ ] 13.00-17.00

PROFIL

[ sma
[] rousi

E?
|:| SWASTA

[]s2 [ s

[:] WIRALISAHA

Jenis Kelamin ¢ [_] e

Urmur

Pendidikan D 50 D SMP

pekeriaan  : [ pNs O]
L] tammra __

Jenis Layanan Yang diterma ;

Il PEMDAPAT RESPOMDEMN TENTANG PELAYANAN
{ Lingkari kode hurup sesuai jowaban masyarokot/responden)

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian ) 6. bagaimana pendapat saudara tentang P*)
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kompetensyemampuan petugas dakam
a. Tidaksesual i ekayand
b Kurang Sesual i 2, tdak kompeten 1
c. - Sesual 3 b kufang kompeten i
d.  Sangat sesual 4 c.  kompeten ]
d.  sangal kempeten ']
2, Bagaimana pemahaman Saudarm tentang 7. Bagaimana pendapat taudara perilaku petugas
kemudahan prodedur pelayanan di wnit ini dalam pelayaran terkalt kesopanan dan
a.  Tidak mudah 1 karamahan
b, Kurang mudah 7 @, Tidak sopan dan rapah i
€ Mudah 3 b.  Kerang sopan dan ramah 2
d; Sangat mudah 4 £ Sopan dan ramah 3
d.  Sangat sopan dan ramah []
T Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan 8. bagamana penndapat sawdara tentang kualitas
waktu dalam momberikan pelayanan SATanD dan prasarans
a.  Tidak cepat A buruk 1
b,  Kurang cepat 1 by cukisp ]
e Cepat 2 e balk 3
d.  sangat cepat 3 d. sangat baik 4
i
4, bagaiimana pendapat saedara tentang kewajaran 9. bagaimans pendapal saudara tentang
blaya/tarlf dalam pelayanan penanganan pengadusn pengguna layanan
a. Sangat mahal 1 a. tidak ada
b Cukup mahal 2 b.  ada tapi tidak berfungs: 2
€ Murah 3 £ berfungst kurang maksimal 1
d. Gratis 4 d. dikelola dengan balk 4
5. bagaimana pendapat saudara tentang kesesualan
produlk pelayanan antars yang tercantum dalam
standar pelayanan dengan hasll yang diberilkan
3 Utak sesual
b, kurang sesuai 1
seiual 2
sangat sesual 3
i
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Silakan mengisi kuesioner berikut sebagai tolak ukur
kami dalam memberikan pelayanan publik yang
PRIMA

2 £,
o € ’j )

Data Responden
Usia:
3

Jenis Kelamin:

Laki-laki Y

Pendidikan :

51 3

Pekerjaan:

PNS v
Selanjutnya

Copyright © 2022 Bagian Organisasi Setda Kab.

aA i suksmakarangasemkabgoid ()

FRIMA

1, Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya,

Tidak Sesuai

Kurang Sesuai
@ sesua

Sangat Sesuai

1, Bagaimana pemahaman Saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini,

Tidak Mudah
Kurang Mudah

@ Mudah

Sangat Mudah

3, Bagaimana pendapat Saudara tentang
kecepatan waktu dalam memberikan

pelayanan.
Tidak Cepat

Kurang Cepat
Cepat
() sangat Cepat

4, Bagaimana pendapat Saudara tentang
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan

» Suksma karangasemkab,go.d

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

SR DT EARS el
ALY BURAR TN ML TN | IWGARNGAN D P W00 N OALIAS Y Y ANTT YOUNATANTA

o | ey

ey Ty en—— i e Ny e g p——
- - i | ! Dotaais. | W AT TR W R T LA AN e P ki
ot e " S5 NS _:"_:-“_‘. L :ﬁ--_.*_:u_fu : 2 == _
Y —— ) () ) | v e
T
g | LB = ) S e ) M ) T ) ) - = —
- i ]
W S S | ) ) ) | -
R [ T e ey i e 1 T P e -
L b —-:- B - e .-d s '-1-1. di __;g — b B
= ;w;:‘- S ) _nu-_ ; ; = i R
‘ER Per Unsur — = = —
‘] Actual Masrarahaq
Ne. UNSUR PELAYANAN — 1
Indeks Konversi Mutu :
Ul [Persyaratan 75.00 ¢ |
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U4 [Biaya f Taril o . 75.00 C |
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3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)
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4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat
Periode 2025
Semester |

Badan Perencanaan Daerah
Pemerintah Kabupaten Karangasem
TAHUN 2025
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BAE |
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.

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
Badan Perencanaan Daerah Kabupaten Karangasem perlu menyusun
rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan
yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses confinuous improvement
m preses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi
gkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB Il

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Badan Perencanaan Daerah

Kabupaten Karangasem periode 2025 menunjukkan angka yang sangat beragam
pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 2025 semester I

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3.29 B
2 | Sistem, Mekanisme, dan Rk B

Prosedur
3 | Waktu Penyelesaian 3.36 B
4 | Biaya/Tarif 4.00 £
5 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3.42 B
Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3.51 B
7 | Perilaku Pelaksana 3.53 A
8 | Penanganan Pengaduan, 3.40 B
Saran, dan Masukan
9 | Sarana dan Prasarana 3.93 A
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Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memeriukan
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 di
implementasikan dan di tindaklanjuti 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:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

| Persyaratan | Peninjauan Bapeda
| ulang SOP
|
‘2 | Sistem, Penijauan v Bapeda 2026
Mekanisme, | ulang dari
dan Prosedur | pada SOP
|

3 | Waktu Perlu v Bapeda 2026
Penyelesaian | adanya
pembinaan
| dan

| pelatihan
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BAB Il
REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

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

No  Rencana Tindak Lanjut Apakah RTL Telah Deskripsi Tindak Dokumentasi  Tantangan/Hambatan
Ditindaklanjuti Lanjut (Mohon Kegiatan
(Sudah/Belum) Dijabarkan)
1 Peninjauan ulang SOP Belum Peninjauan ulang - -
terhadap SOP pada
Bapeda Kabupaten

Karangasem akan
dilaksanakan pada
Semester | Tahun

2026

2  Pembinaan dan Pelatihan Belum Dengan mengadakan - -
petugas Pront Office pembinaan secara
mandiri pada Bapeda
Kabupaten
Karangasem
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya
dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Bapeda Kabupaten Karangasem masih menyusun rencana tindak lanjut yang
rencana dilakukan pada Semester | Tahun 2026
2. Adapun yang perlu ditindaklanjuti pada Bapeda Kabupaten Karangasem dalam
meningkatkan pelayanan pada Bapeda Kabupaten Karangasem yaitu:
a. Peninjauan ulang SOP layanan pada Bapeda Kabupaten Karangasem
b. Perlu dilaksanakan Pembinaan dan Pelatihan petugas Pront Office Bapeda
baik dilaksanakan secara mandiri maupun diikutkan dalam pelatihan.

Karangasem, 1 Desember 2025
Kepala Bapeda Kabupaten Karangasem

i,

(I Gusti Bagus Widiantara, ST., M.Si)
NIP 19770611 200501 1 009
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BADAN PERENCANAAN DAERAH

KABUPATEN KARANGASEM
NILATLIKM Nama Lavanan
RESPONDEN
JUMLAH 58 orang
TENTS L=2 p=19
KELAMIN S ceang

PENDIDIRAN 5D =0 Orang
SMP = 0 i0rang
, s SMA =24 0z

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIK]
DAN MENINGKATEAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

Kepala Bapeda Kabupaten Karangasem

I Gusti Bagus Widiantara, ST., M.Si
NIP 19770611 200501 1 009
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