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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 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 tersebut diharapkan dapat
mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik yang lebih tepat sasaran.
Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, 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.

Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan Anak, Pengendalian
Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara menyelenggarakan
survei kepuasan masyarakat untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil survei ini
akan digunakan sebagai acuan perbaikan pelayanan publik yang dituangkan dalam
rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapai pelayanan prima yang sesuai dengan
harapan dan tuntutan masyarakat sebagai pengguna layanan. Dalam laporan ini juga
disampaikan realisasi tindak lanjut dari pelaksanaan survei pada periode
sebelumnya, sebagai bentuk komitmen terhadap perbaikan berkelanjutan.

1.2 Tujuan dan Manfaat

Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja penyelenggaraan

pelayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:

Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;

2. Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan
publik secara periodik;

3. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;

4. Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelayanan;

5. Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan; dan
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6. Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja organisasi
penyelenggara pelayanan.

1.3 Metode Pengumpulan Data

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara online oleh Dinas
Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan Anak, Pengendalian Penduduk dan
Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara. Untuk mendukung pelaksanaan
kegiatan tersebut, telah dibentuk tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat yang
bertanggung jawab dalam seluruh tahapan survei.

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PANRB Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM Dinas Pemberdayaan
Perempuan, Perlindungan Anak, Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana
Provinsi Kalimantan Utara yaitu :

1. Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administratif yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan dipublikasikan
melalui berbagai media yang mudah diakses oleh masyarakat.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan, serta
pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya.

3. Waktu penyelesaian: Waktu 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 dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat. Unsur ini juga mencakup pengawasan terhadap praktik percaloan
serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.

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, keterampilan 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 pada penyelenggaraan

pelayanan, baik secara luring, daring maupun hybrid.

1.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu
1 (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu
selama 6 (Enam) bulan.

1.5 Penentuan Jumlah Responden

Penentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan Menteri
PANRB No.14 Tahun 2017. Populasi penerima layanan sebanyak 40 orang dan
sampel sebanyak 40 responden.



2.1 Analisis Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

BAB I

ANALISIS DATA SKM

diperoleh yaitu 40 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

Tabel 2.1
Tabel Analisis Responden
NO | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
1 Jenis Kelamin Laki-Laki 0 0,0%
Perempuan 40 100,0%
2 Pendidikan Tidak Sekolah 0 0,0%
SD/Sederajat 0 0,0%
SMP/Sederajat 10 25,0%
SMA/Sederajat 20 50,0%
D1 7,5%
S1 17,5%
g Pekerjaan ASN 10 0,0%
TNI 0 0,0%
POLRI 0 0,0%
Swasta 1 2,5%
Wirausaha 35 87,5%
Ibu Rumah Tangga 10,0%
Pelajar/Mahasiswa 0,0%
Petani/Nelayan 0,0%
Pekerja
Lepas/Freelance 0,0%
Pensiunan 0,0%
Lainnya 0,0%




v ueuelie] Jun NINN
€188 ueuee] Jun WMI
€188 00°G8 oL'es | €lL'e8 8e'v8 0528 05°C6 GL'88 88'L6 0526 Insun Jad NI ejesay
eyesn
ejojebusy
weleq
€L'e8 00's8 oL'es | cl'es 8c'v8 0528 0526 G.'s8 88'L6 0526 ov uendwsaiad | ‘|
Ibeg eyesn
uswaleuepy
uebuiquig
ueuelen uap
siuap ny| ueje uodsay
Joad NI | seudies | uenpy | ejuad | 1susjedwoy | ynpoid efeilg | npiem | Inpesoid | JeAsied | yejwunp | ueuedeq siusr | 'ON

ueueAe siuap Jad JeeledAse| uesenday| syopuj [oqe L
¢'Zleqgel

ueuele] siuap 1ad jexelelsepy uesenday syapu| z'Z



Grafik 2.1
Grafik Nilai SKM Per Unsur

94

2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Dari hasil analisis data SKM, kami mengidentifikasi bahwa aspek produk
layanan dan kompetensi pelaksana merupakan dua isu yang paling sering disorot oleh
masyarakat. Secara kuantitatif, kedua dimensi ini memiliki nilai yang masih dapat
ditingkatkan. Produk layanan mendapatkan nilai terendah yaitu 82,50. Selanjutnya
kompetensi pelaksana yang mendapatkan nilai 84,38 adalah nilai terendah kedua.

Sementara itu, secara kualitatif berdasarkan hasil kritik dan saran, kami
memperoleh berbagai masukan yang mengindikasikan bahwa materi bimbingan serta
output kegiatan belum memberikan dampak yang signifikan terhadap perkembangan
usaha para peserta. Selain itu, sejumlah peserta menyampaikan keluhan yang
berkaitan dengan kualitas narasumber dan pemberi materi. Hal ini disebabkan oleh
penyampaian materi yang kurang menarik, kurang mendalam, serta keterbatasan
kemampuan narasumber dalam menjawab pertanyaan secara komprehensif,

sehingga berdampak pada efektivitas kegiatan secara keseluruhan.

Atas dasar temuan tersebut, unit kerja kami menyusun rencana tindak lanjut
yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilai SKM secara angka, tetapi lebih
penting lagi, untuk menjawab permasalahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat.
Fokus utama kegiatan ini adalah menghadirkan narasumber yang memiliki
kompetensi tinggi, pengalaman praktis, serta pemahaman mendalam mengenai
dinamika pengembangan Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Narasumber
diharapkan mampu memberikan wawasan, strategi, serta solusi yang aplikatif
terhadap berbagai permasalahan yang dihadapi oleh pelaku UMKM dalam mengelola
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dan mengembangkan usahanya. Materi yang disajikan dirancang secara sistematis
dan kontekstual, dengan mempertimbangkan karakteristik, kebutuhan, serta
tantangan spesifik yang dialami oleh peserta. Pendekatan ini bertujuan agar setiap
materi yang disampaikan tidak hanya bersifat teoritis, tetapi juga relevan dan dapat
langsung diimplementasikan dalam praktik usaha. Melalui kegiatan ini, diharapkan
peserta mampu meningkatkan kapasitas manajerial, memperkuat daya saing, serta
mendorong keberlanjutan dan pertumbuhan usaha mereka secara berkelanjutan.
Berdasarkan hasil analisis tersebut, berikut rencana tindak lanjut yang telah Kami

susun untuk perbaikan layanan kedepan.

Tabel 2.3
Tabel Rencana Tindak Lanjut

) . Penanggung
No | Unsur Rencana Tindak Lanjut Waktu
Jawab
1 Produk | Melakukan pendampingan dan | Mei 2026 Bidang KHPK
Layanan | implementasi materi
Melakukan monitoring dan | Mei — Juli Bidang KHPK
evaluasi secara berkala 2026
Melakukan penguatan jejaring | April — Juli Bidang KHPK
dan peningkatan kapasitas 2026
2 | Kompet | Melakukan evaluasi kinerja | Februari 2026 | Bidang KHPK
ensi narasumber melalui umpan

Pelaksa | balik peserta dan observasi
na panitia untuk mengidentifikasi
aspek yang perlu diperbaiki.

Menyampaikan hasil evaluasi | Februari 2026 | Bidang KHPK
dan memberikan pembinaan
singkat terkait peningkatan
kualitas pelayanan

narasumber.

Memantau kinerja narasumber | Februari 2026 | Bidang KHPK
pada kegiatan selanjutnya dan
melakukan tindakan korektif

bila tidak terjadi peningkatan.




2.4 Tren Nilai SKM

Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Pemberdayaan Perempuan,
Perlindungan anak, Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi
Kalimantan Utara.

Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan Anak, Pengendalian
Penduduk, dan Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara belum dapat
menampilkan atau menganalisis tren nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
periode ini. Hal tersebut disebabkan karena kegiatan pengukuran kepuasan
masyarakat ini merupakan pelaksanaan perdana yang dilakukan oleh Dinas. Dengan
demikian, belum terdapat data pembanding dari periode sebelumnya yang dapat
digunakan untuk menilai perkembangan atau tren perubahan tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Meskipun demikian, hasil pelaksanaan
SKM tahun ini diharapkan dapat menjadi dasar awal (baseline) bagi pelaksanaan
survei di tahun-tahun berikutnya, sehingga ke depan dapat dilakukan analisis tren
secara lebih komprehensif untuk mengukur peningkatan kualitas pelayanan publik
secara berkelanjutan



BAB lli

HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Pemberdayaan Perempuan,
Perlindungan anak, Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi

Kalimantan Utara

Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan Anak, Pengendalian
Penduduk, dan Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara sebelumnya belum
pernah melaksanakan kegiatan Penilaian Standar Kepuasan Masyarakat (SKM).
Kegiatan ini merupakan pelaksanaan perdana yang bertujuan untuk memperoleh
gambaran secara komprehensif mengenai tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan yang diselenggarakan oleh Dinas.
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BAB IV

KESIMPULAN

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

1.

Sebanyak 40 orang mengisi SKM pada Dinas Pemberdayaan Perempuan,
Perlindungan Anak, Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi
Kalimantan Utara di tahun 2025. Layanan Bimbingan Manajemen Usaha Bagi
Perempuan Dalam Mengelola Usaha terlihat dari jumlah sampel yang mengisi
survei yaitu 40 orang.

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Pemberdayaan Perempuan,
Perlindungan Anak, Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi
Kalimantan Utara, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat
Baik dengan nilai SKM 88,13.

Unsur pelayanan yang menjadi prigrifas perbaikan yaitu produk layanan dan

kompetensi pelaksana.

Tanjung Selor, 22 November 2025
Dinas PPPAPPKB Prov Kaltara

NIP 19660905 199002 1 001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner
Gambar 4.1

KUESIONER KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

Kegiatan: Bimbingan Manajemen Usaha bagi Perempuan dalam Mengelola Usaha

Tujuan: Untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta terhadap pelayanan kegiatan

bimbingan ini sebagai bahan

asi dan peningkatan kualitas layanan

—
Peg

k Pengisian

Skor Keterangan

i Sangat Buruk
2 Buruk

3 Baik

4 Sangat Baik

i IDENTITAS

RES

. Nama (boleh dikos

lenis Kelamin:

O Lak

O Perempuan

W

. Pendidikan Terakhir:

O

/Sederajat

L1 SMF /Sederajat

nnya

4. Pekerfaan

[0 Wirasusaha

{0 1bu Rumah Tangg:

I Petani/Nelayan

{0 Pekerja Lepas /Freelance

I Pensiunan

sinnya

I UINSUR

AIAN PELAYANAN

No Unsur Pelavanan Pernyataan Skor (1-4)

Herilah tanda ( v pada salah satu jawaban vang paling sesuai dengan pendapat Anda,
E i
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Persyaratan

Prosedur

Waktu Pelavanan

Produk Layvanan

Biaya/Pungutan

Kompetensi
Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Penanganan Aduan

Sarana dan
Prasarana

Persyaratan untuk
mengikuti kegiatan
nudah dipahami
dan tidak
memberatkan.

Prosedur
pendaftaran dan
pelaksanaan
kegiatan jelas serta
mudah diikuti.

Waktu pelaksanaan
kegiatan sesuai
fadwal dan efisien.

Materi bimbingan
dan hasil kegiatan
bermanfaat bagi
pengembangan
usaha sayva.

Tidak ada biaya
yvang memberatkan,
sesuai dengan
ketentuan yang
berfaku.

Narasumber dan
pendamping
memiliki
kemampuan dan
pengetahuan yang
baik.

Petugas dan
narasumber
bersikap sopan,
ramah, dan
membantu peserta.

Mekanisme
penyampaian saran,
masukan, atau
keluhan mudah
dilakukan.

Fasilitas tempat,
alat, dan konsumsi
mendukung
kenyamanan selama

kegiatan.

C1020304

01020

01020304

01020304

C1020304

. SARAN DAN MASUKAN

V. TERIMIA KASIH
Terima kasih atas partisipasi Anda dalam pengisian kuesioner ini. Masukan Anda sangat
berharga untuk meningkatkan mutu pelayanan kami di masa mendatang,




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

Gambar 4.1
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Gambar 4.2
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Gambar 4.3
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Gambar 4.4
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Gambar 4.5
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3. Surat Rekomendasi Penyelenggaraan SKM

5 © " BADAN PUSAT STATISTIK
¥ PROVINSI KALIMANTAN UTARA

JL . Masykur RT . 19 Tanjung Selor 77212, Telp. (05521 2033254

® — Hormepege: kaltara.bos. ga.d E-mal bpsES00@bps.go.id
Nomor : B-1020/65000/0T.130/2025 Tanjung Selor, 11 November 2025
Sifat : Biasa
Lampiran . 1 (satu) set
Hal - Rekomendasi Kegiatan Statistik Sektoral

Yth. Kepala Dinas Pemberdayaan Perempuan Perlindungan Anak Pengendalian Penduduk
dan Keluarga Berencana Provingi Kalimantan Utara

di
Tempat

Sehubungan dengan pengajuan rekomendasi kegialan statistik sektoral berikut:

Judu! (Survei Kepuasan Masyarakal terhadap Layanan Bimbingan
Managemen Usaha Bagi Perempuan Dalam Mengelola Usaha dari
Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perfindungan Anak, Pengendalian
Penduduk, dan Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara

Penyelenggara : Dinas Pemberdayaan Perempuan Perlindungan Anak Pengendalian
Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi Kalimantan Utara

dan selelah memeriksa rancangan yang diajukan, maka kegiatan statistik tersebut;

Dinyatakan :LAYAK
dengan catatan evaluasi rancangan kegiatan statistik terflampir.

Identitas 1 V-25.6500.031
Rekomendasi Identitas rekomendasi dicantumkan pada kuesionarfiembar kera.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kerja sama Bapak/lbu, diucapkan terima kasih.

Kepala Badan Pusat Statistik
Provinsi Kalimantan Utara,

Mas'ud Rifai
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Lampiran Surat
Nomar : B-1020/6500000T.130/2025
Tanggal: 11 November 2025

Rekomendasi Rancangan Kegiatan Statistik

Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan Bimbingan
Managemen Usaha Bagi Perempuan Dalam Mengelola

: Usaha dari Dinas Pemberdayaan Perempuan, Perlindungan
Anak, Pengendalian Penduduk, dan Keluarga Berencana
Provinsi Kalimantan Utara

Penyelenggara . Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana Provinsi

Dinas Pemberdayaan Perempuan Perlindungan Anak

Kalimantan Utara

Resume

. Ditps./romantik web bps.ge idfdihat-rekomendasiiy-
25.6500 031

Rekomendasi

- Melaksanakan kegiatan statistik sesuai dengan rancangan yang telah diajukan dan

. Sebagai salah satu bentuk implementasi prinsip Satu Data Indonesia (SD1), metadata

disetujui oleh Badan Pusat Statistik Provinsi Kalimantan Utara.

Penyelenggaraan kegiatan statistik merujuk pada Generic Statistical Business
Process Model (GSBPM) yang berlaku secara internasional.

a. Penerapan GSBPM bertujuan agar data statistik yang dihasilkan berkualitas,
tata keiola proses bisnis terdokumentasi, serta dapat menyediakan suatu
kerangka penjaminan kualitas pada seliap tahap kegiatan.

b. Tahapan GSBPM meliputi identifikasi kebutuhan, perancangan,
pembangunan, pengumpulan, pengolahan, analisis, diseminasi, dan evaluasi.
Tahapan kegiatan tersebut dapat diadaptasi dan disesuaikan dengan
kegiatan statistik pada masing-masing instansi.

statistik harus disusun.

a. Metadata statistik memual informasi mengenai pelaksanaan kegiatan
statistik, variabel yang digunakan, dan indikator yang dihasilkan.

b. Panduan penyusunan metadata statistik merujuk pada Peraturan BPS Nomor
S Tahun 2020 tentang Petunjuk Teknis Metadata Statistik.

Sesuai dengan Peraturan Pemerintah Rl No. 51 Tahun 1999 tentang
Penyelenggaraan Statistik, setelah kegiatan statistik selesai dilaksanakan, hasil
penyelenggaraan kegialan statistik tersebut diserahkan ke BPS dalam bentuk
softcopy publikasi dan metadata paling lambat 30 (liga puluh) hari setelah tanggal
penyajian.
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