
LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN, RISET DAN

INOVASI DAERAH (BAPPERIDA)
KABUPATEN BALANGAN 2025

SEMESTER I



KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji  dan syukur kehadirat  Allah SWT karena
dengan  limpahan  rahmat  dan  karuniaNya sehingga pelaksanaan dan
penyusunan Laporan Survei     Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester I Tahun
2025 atas penyelenggaraan pelayanan Bapperida Kabupaten Balangan dapat
terlaksana dengan baik.

Sebagaimana kita ketahui bahwa Pelayanan Publik merupakan salah
satu perwujudan dan fungsi aparatur negara dalam bertugas memberikan
pelayanan terbaik kepada masyarakat baik secara langsung maupun tidak
langsung.

Berbagai cara dilakukan guna memberikan pelayanan publik oleh
setiap instansi  pemerintah kepada masyarakat  walaupun penyelenggaraan
pelayanan tersebut  belum sepenuhnya memberikan kepuasan yang sesuai
dengan keinginan masyarakat.

Dalam rangka melaksanakan amanat sebagaimana yang diatur dalam
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, dan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, Bapperida Kabupaten
Balangan melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat atas penyelenggaraan
pelayanan Bapperida.

Laporan ini diharapkan dapat menjadi gambaran ataupun tolak ukur
sekaligus motivasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik guna
mewujudkan pelayanan publik yang baik dan berkualitas. Harapan kami
kedepan  pelayanan  yang  diberikan  oleh  Bapperida  Kabupaten  Balangan
kepada publik semakin ditingkatkan dan dilakukan perbaikan terhadap unsur-
unsur pelayanan yang masih dipersepsikan perlu peningkatan kualitas dan
kuantitasnya                oleh pengguna layanan.

Paringin,  05 Mei 2025

Kepala Bapperida Kabupaten Balangan

H.RAKHMADI YUSNI,S.Sos, M.AP
Pembina Utama Muda

NIP. 19701207 199503 1 002
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal

pelayanan,  maka unit  penyelenggara pelayanan publik baik yang langsung

menyentuh masyarakat  maupun tidak  langsung dituntut  untuk memenuhi

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Salah satu upaya yang

harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan survei

kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur kepuasan

masyarakat pengguna layanan.

Upaya peningkatan kualitas pelayanan publik dapat dilaksanakan

secara bersama-sama, terpadu,  terprogram, terarah,  dan konsisten dengan

memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga pelayanan

yang diberikan kepada masyarakat dapat diberikan secara tepat, cepat, murah,

terbuka, sederhana dan mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

Untuk mengetahui sejauh  mana penyelenggaraan pelayanan publik

telah mampu memenuhi harapan masyarakat, maka diperlukan pengukuran

serta upaya untuk memperbaiki pelayanan yang diberikan kepada masyarakat

agar disesuaikan dengan perkembangan zaman serta harapan masyarakat.

Salah satu cara untuk mengevaluasi penyelenggaraan pelayanan publik agar

semakin baik adalah dengan melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah kegiatan pengukuran

secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas

layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Survei Kepuasan Masyarakat wajib dilakukan oleh seluruh Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik sebagaimana diamanatkan oleh Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
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Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor

14 Tahun  2017  tentang  Pedoman  Penyusunan  Survei  Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

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

Maksud dan tujuan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat adalah:

a. Untuk mengetahui gambaran pelayanan di lingkungan Bapperida

Kabupaten Balangan, sehingga dapat dijadikan sebagai bahan untuk

menentukan/mengambil  kebijakan  lebih  lanjut  dalam  rangka

perbaikan dan peningkatan pelayanan publik;

b. Untuk  mengetahui  perbandingan  antara  harapan  dan  kenyataan

dengan melihat  data  dan  informasi  tentang  tingkat  kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil survei atas pendapat pengguna

layanan dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara;

c. Untuk mengetahui kelemahan dan kelebihan penyelenggaraan layanan

di Bapperida Kabupaten Balangan.
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BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Pelaksanaan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap

penyelenggaraan pelayanan Bapperida Kabupaten Balangan dilakukan secara
secara mandiri  pada SKPD Kantor Bapperida Kabupaten Balangan dengan
membentuk  tim  pelaksana  kegiatan  Survei  Kepuasan  Masyarakat.  Tim
pelaksana  Survei  Kepuasan  Masyarakat  (SKM)  di  SKPD  Kantor  Bapperida
Kabupaten Balangan adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025 (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 di Bapperida

Kabupaten Balangan 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..

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
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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 waktu jam layanan sedang sibuk. 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  1  (satu)  tahun.  Penyusunan  indeks  kepuasan  masyarakat  memerlukan

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

No Kegiatan Waktu Pelaksanaan JumlahHari Kerja

1. Persiapan Januari 2025 15

2. Pengumpulan Data Januari-April 2025 60

3. Pengolahan  Data  dan  Analisis

Hasil

April 2025 8

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei 2025 10

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada SKPD

Kantor Bapperida Kabupaten Balangan berdasarkan periode survei sebelumnya.

Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2025 Semester I, maka
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populasi penerima layanan pada SKPD Kantor Bapperida Kabupaten Balangan

dalam  kurun  waktu  enam  bulan  adalah  sebanyak  169 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 169 orang.
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BAB III

              HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1.   Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat untuk penyelenggaraan

pelayanan Bapperida Kabupaten Balangan Semester  I  Tahun 2025, melalui  Kuesioner

terhadap  169 responden unsur Organisasi Perangkat Daerah (OPD) dalam lingkup

Pemerintah Daerah Kabupaten Balangan, maka dapat digambarkan profil  responden

berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan utama dan tingkat pendidikan, sebagaimana

terlihat pada gambar berikut :

NO KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

1 JENIS KELAMIN LAKI 81 23,7%

PEREMPUAN 88 76,3%

2 PENDIDIKAN SLTA 72 42,6%

S1 75 44,4%

SMP 4 2,4%

SD 6 3,6%

D3 7 4,1%

S2 4 2,4%

S3 1 0,6%

3 PEKERJAAN PNS 60 16,6%

SWASTA 35 20%

Lainnya 62 25,1%

Mahasiswa 3 20%

Wirausaha 8 18,3%

4 JENIS LAYANAN Konsultasi dan

koordinasi  dengan

bidang PEI

31 18,3%

Konsultasi  dan 45 26,6%
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Koordinasi  dengan

bidang P2EPD

Konsultasi dan

Koordinasi  dengan

bidang PPM

24 14,2%

Koordinasi  dengan

bidang Rida

34 20.1%

konsultasi  dan

koordinasi lainnya

35 20,7%

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 : 

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

IKM per unsur 3,59 3,46 3,66 4,00 3,68 3,71 3,62 3,50 3,84

Kategori A B A A A A A B A

IKM  Unit

Layanan
91,00 (A atau Sangat Baik)

Persyaratan

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Waktu Pelayanan

Biaya / Tarif

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Sarana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

U
1

U
2

U
3

U
4

U
5

U
6

U
7

U
8

U
9

3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4 4.1

3.59

3.46

3.66

4.00

3.68

3.71

3.62

3.50

3.84

UNSUR PELAYANAN NRR* UNSUR PELAYANAN
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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.) Sistem,  Mekanisme  dan  Prosedur  mendapatkan  nilai  terendah  yaitu  3,46.

Selanjutnya Sarana dan Prasarana 3,50 dan Persayaratan 3,59.

2.) Sedangkan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif mendapatkan nilai tertinggi 4,00.

Adapun  kondisi  permasalahan/kekurangan  dari  unsur  pelayanan  dapat  digambarkan

sebagai berikut :

 Perlu pembenahan dan penyempurnaan fasilitas pendukung kenyamanan layanan.

 Kurangnya sebaran dan pembaruan informasi tentang SOP pelayanan

 Kurangnya sebaran informasi tentang persyaratan pelayanan

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.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi

Publik (FKP) pada tanggal 22 Mei 2025 (Berita Acara terlampir). 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:
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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
SKPD Kantor Bapperida Kabupaten Balangan dapat dilihat melalui grafik berikut :

RENCANA AKSI TINDAK LANJUT HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT BAPPERIDA 2025
BAPPERIDA SEMESTER 1 TAHUN 2025

        

No Prioritas  Unsur Program / Kegiatan
Waktu tahun 2025 Penanggung

Jawab
TW I TW II TW III TW IV

1
Sarana dan Prasaran  
(U8)

Meningkatkan Kualitas 
Sarana dan Prasarana, 
dengan Penambahan 
Faslitas Pendukung bagi 
Pengguna Layanan.

        √

 

Umum dan
Kepegawaian

2
Sistem Mekanisme 
dan Prosedur (U2)

Meningkatkan 
Pembaruan informasi 
SOP pelayanan di 
berbagai platform, 
termasuk media sosial 
dan website resmi 
dengan Pembentukan 
Tim Publikasi di 
Bapperida.

.
     √  

Umum dan
Kepegawaian

3 Persyaratan (U1)

Meningkatkan 
Pemahaman dan 
Kemudahan Akses 
Masyarakat Terhadap 
Persyaratan Pelayanan 
Monitoring dan Evaluasi 
Pelaksanaan Rencana 
Pembangunan Daerah  
yang diberikan oleh 
BAPPERIDA, serta 
mamastikan 
Keseragaman Informasi 
di semua Lini Layanan.

    √  

Bidang
Perencanaan,

Pengendalian dan
Evaluasi

Pembangunan
Daerah (P2EPD),

Umum dan
Kepegawaian
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BAB V
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KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) semester I mulai Januari 2025

hingga Mei 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

 Pelaksanaan pelayanan publik di SKPD Kantor Bapperida Kabupaten Balangan secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 91,00.

 Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas yaitu :
Sarana dan Prasarana, Sistem mekanisme dan Prosedur serta Persyaratan.

 Sedangkan  unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif mendapatkan nilai
tertinggi yaitu  4,00.

 Paringin, 09 Mei 2025
     Kepala Bapperida Kabupaten Balangan

H.RAKHMADI YUSNI,S.Sos, M.AP
Pembina Utama Muda

         NIP. 19701207 199503 1 002
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Tabel 4.1
Analisa Kepuasan Masyarakat Per Responden

dan Per Unsur Pelayanan
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LAMPIRAN

Kuesioner
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Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM -Foto Kegiatan Survey menggunakan 
Barcode dan manual
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