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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Salah satu indikator yang dapat dijadikan sebagai ukuran paradigm
pelayanan publik telah berubah yaitu keberanian Pemerintah Daerah untuk
melakukan evaluasi terhadap kepuasan masyarakat yang dilayani,
diantaranya dengan melakukan penelitian tentang kinerja pelayanan publik di
lingkungannya. Riset tentang kepuasan masyarkat terhadap pelayanan publik
pada umumnya masih jarang dilakukan oleh pemerintah daerah, sehingga
takaran untuk mengetahui sejauh mana efektifitas berbagai pelayanan
kususnya dilihat dari kepuasan masyarakat pengguna juga belum diketahui.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhan. Survey IKM bertujuan untuk
mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan publik secara berkala sebagai
bahan untuk menetapkan kebjakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik selanjutnya.

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dlam proses
evaluasi kinerja dimana tjuan akhir yang hendak dicapai adalah menyediakan
pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan efektif berbasis kebutuhan
masyarakat. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut
dapat juga dijadikan acuan bagi berhasil atau tidaknya pelaksanaan program
dan kegiatan yang dlaksnakan pada suatu lembaga layanan publik.

Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
pelayanan publik adalah dengan melakukan evaluasi dengan
menyelenggarakan survey kepuasan masyarakat.
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1.3.

Dasar Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat, Keluarahan

Panjatan Kecamatan Karanganyar Kabupaten Kebumen berpedoman pada

1.
2.

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 Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2021 tentang Standar
Pelayanan;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Maksud dan Tujuan Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat

a)

b)

c)

Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik
di Keluarahan Panjatan Trnwulan IV Tahun 2025, sehingga diperoleh
Nilai/Tingkat Kepuasan Masyarakat sebagai pedoman untuk mengukur
perubahan Nilai Kepuasan Masyarakat pada Triwulan dan Tahun
berikutnya; _

Memperbaiki kinerja Unit Pelayanan Publik di Kelurahan Panjatan yang
sekaligus merupakan cerminan pelayanan publik di Kelurahan Panjatan
menurut persepsi pengguna jasa layanan atau publik;

Terukumnya Indeks Kepuasan Masyarakat Kelurahan Panjatan Triwulan
IV. Sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
















BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat
dan Hasil Tindak Lanjut tersebut, sekiranya dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:
1. Kelurahan Panjatan telah melaksanakan Survey Kepuasan Masyarakat pada

Triwulan ke IV dengan nilai 90,89;

2. Kelurahan Panjatan telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut Triwulan 11l

Tahun 2025 dengan prosentase 100 %

(Prosentase dihitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak lanjut x

100%)

Guna memastikan rencana tindak lanjut pada triwulan ke IV tetap
tenmplementasi, maka perlu disusun berbagai strategi untuk mengatasi

permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan untuk mengatasi masalah

tersebut, dan mendorong diimplementasikannya rencana tindak lanjut antara lain:

i Rencata Tindak Strategi Target Waktu | Penanggung | Stakeholder
| ks Lanjut Penyelesaian | Penyelesaian Jawab Terkait |
:] 1 | Mengoptimalkan | Menjadikan WAG | 1 bulan ' Lurah k]
i penggunaan ;I sebagai media : _

| WAG ' komunikasi  yang

| (Whatsapp cepat, akurat dan | :

Group) pada ! terdokumentasi .‘

. | masyarakat ! dengan baik ‘
"2 | Optimalisasi PC | Memastikan 2 bulan | Lurah

' yang tersedia | performa computer |

| .

' tetap prima untuk |

. !
' mendukung !
' |

_. penggunaan

I printer dan akses i

; ' sistem pelayanan







