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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Allah S.W.T. yang telah
melimpahkan rahmat dan karunia-Nya sehingga penyusunan Laporan Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang Tahun 2025 dapat kami selesaikan. Penyusunan Laporan Pelaksanaan
SKM pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupatan Rembang merupakan perwujudan
atas amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Laporan ini memuat informasi mengenai metode pelaksanaan survei, responden,
serta analisis terhadap S (sembilan) unsur pelayanan publik sebagai pembentuk Nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang.

Pelaksanaan SKM pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang Tahun
2025 Semester | berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Hasil pelaksanaan survei ini diharapkan dapat dijadikan acuan dalam melakukan
perbaikan dan pembenahan penyelenggaraan pelayanan publik pada Dinas
Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang. Upaya ini ditujukan untuk membenkan
pelayanan yang berkualitas sesuai dengan harapan dan tuntutan masyarakat.

Akhirnya, kepada semua pihak yang telah membantu dalam pelaksanaan SKM
pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupatan Rembang Tahun 2025 Semester |, kami
sampaikan terima kasih yang sebesar-besamya. Semoga Allah S.W.T. senantiasa
memberikan taufik dan hidayah-Nya kepada kita semua. Aamiiin.

Rembang, 11 Juni 2025

NIP\.‘L‘I‘QTBDESb 200804 1 008
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BAB I
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 ini
menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan
penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran,

Berdasarkan amanat UU Nomor 25 Tahun 2008 dan PP Nomor 96 Tahun
2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 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 8
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana,
serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Lingkungan
Hidup Kabupaten Rembang sebagai salah satu penyedia layanan publik di
Kabupaten Rembang, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan.
Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRS Nomor 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.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan
perbaikan sehingga kualitas pelavanan prima dapat segera dicapai. Dengan
tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-
hak mereka sebagai warga negara dapat terpenunhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

3. Peraturan Menteri PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.



1.3 Maksud dan Tujuan

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
Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah .

1.
2.
3.

4,

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
1. Diketzhut kelemahan atau kekurangan dar masing-masing unsur dalam

o o &

penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil SKM;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif antarunit 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

Pelaksana SKM

SKM dilakukan secara mandiri pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang dengan membentuk tim pelaksana kegiatan SKM. Tim pelaksana
kegiatan SKM Tahun 2025 pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang
dibentuk berdasarkan Keputusan Kepala Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang Nomar 500.14.3/047.1 /2025 tentang Pembentukan Tim Fasilitasi
Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang Tahun 2025, dengan susunan Tim sebagai berikut

* Pengarah :Tka Himawan Affandi, S.TP.,M.M
= Ketua . Taufig Darmawan, ST,
= Sekretaris : Anik Sulistyo Rahayu, S.IP.
= Angqgota . 1. Titian Agustina S, S.Kom.
2, Ahmad Sodig, S.IP.
3. Cahya Efakul Jannah, SE.

Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan aplikasi e-SKM yang ditunjukkan
kepada pengguna layanan untuk mengisi. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan
sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PANRB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanvakan dalam
kuesioner SKM Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang 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, temmasuk
pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperiukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4. Biayalftarif : Biayaftarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau mempercleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarmnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

3. Preduk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang teiah 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.
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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).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan wakiu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan
pada waktu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan dan hasilnya secara otomatis tersimpan
sebagai basis data pada server Pemerintah Daerah. Dengan cara ini penerima
layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan
yang bersangkutan.

Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu
yaitu 1 (satu) semester. Penyusunan IKM memerlukan waktu 1 (satu) periode
dengan rincian sebagai berikut:

e fiagiatan _ Pelrkas::aan JUFI:::}aHHI'i
1. Persiapan Pebruan 2025 5
2. | Pengumpulan Data Pebruri-Mei 2025 15
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Mei 2025 5
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni 2025 5

Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas
Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang berdasarkan periode survei
sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumiah penerima layanan tahun 2025
Semester |, maka populasi penerima layanan pada Dinas Lingkungan Hidup
Kabupaten Rembang dalam kurun waktu 4 (empat) bulan adalah sebanyak 111
orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan
besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and
Morgan. Berdasarkan Tabel Morgan dan Krejcie, jumlah minimum sampel
responden yang harus dikumpulkan dalam 1 (satu) periode SKM adalah 140
orang.



Tabel 1. Sampel Morgan dan Krejcie

Populasi (N) | Sampel (n) | Populasi (N) | Sampel (n) | Populasi (N) | Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 156 1600 310
35 32 270 160 1700 313
40 36 280 164 1800 317
45 40 290 168 1900 320
50 44 300 172 2000 322
55 48 320 176 2200 327
60 52 340 180 2400 33
65 56 360 184 2600 335
70 59 380 188 2800 338
75 63 400 192 3000 341
BO &6 420 196 3500 346
85 70 440 200 4000 351
90 76 460 204 4500 354
95 80 480 208 3800 357
100 84 500 212 4000 361
110 88 550 216 4500 364
120 92 600 220 5000 367
130 96 650 224 6000 368
140 100 700 228 7000 371
150 104 750 232 8000 374
160 108 800 236 8000 376
170 112 850 240 10000 ars
180 116 900 244 11000 380
180 120 950 248 12000 383
200 124 1000 252 13000 385
210 128 1100 256 14000 387




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

serdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima
layanan yang diperoleh yaitu 111 orang responden, dengan rincian sebagai

berikut :
No. Karakteristik Indikator Jumlah Persentase

1 | Jenis Kelamin Laki-laki B8 61,26%
Perempuan 43 38,74%

2 | Pendidikan SD (SD ke bawah) 0 0%
SLTP 5 4.50%
SLTA 29 26 13%
Diploma 31 27,93%
S.1 45 40 54%
S.2/S3 1 0,90%

3 | Pekerjaan PNS 9 8,74%
TNI 0 0,00%
FOLRI 0 0.00%
Swasta 39 35,14%
Wirausaha 42 37.84%
Lainnya 21 0,00%

: Konsultasi Perizinan

4 | Jenis Layanan Uik 25 22 52%
Rekomendasi lzin
Lingkungan 79 1117%
Pertek Baku Mutu air
Limbah 4 300%
Rintek TPS LB3 0 0%
rekomendasi lzin 3 2 70%
Kubur/Pemakaman -

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Lavanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan Excel Template Olah Data SKM
dan diperoleh hasil sebagai berikut -
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu
Sistem, Mekanisme dan Prosedur 368, selanjutnya Unsur Sarana dan
Prasarana yang mendapatkan nilai 3.71 adalah nilai terendah kedua, begitu
juga Unsur Kompetensi Pelaksana termasuk tiga unsur terendah,

2. Sedangkan 3 unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Unsur Biaya/T arif
mendapatkan nilai terlinggi 3.90, dan Unsur Penanganan Pengaduan, Saran
dan Masukan serta Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan mendapatkan
nilai tertinagi berikutnya vaitu 3.82.

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 :

= 'Sebaiknya syarat-syarat dijelaskan secara umum melalui media sosial’.

<+ "Pelayanan lewat online memudahkan dalam jarak jauh mengurus perizinan
kubur®.

+ “Selalu baik dalam pelayanan (jam kerjanya mengeluarkan terlalu lama
juga)”. .

< “Agar ditingkatkan sarpras yang sudah mulai menurun fungsinya”.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut .

< Sarana dan prasarana agar diadakan peremajaan, karena kwalitas sudah
berkurang.

< Agar ditingkatkan lagi waktu dan kinerja nya agar pelayananannya sangat
memuaskan.

Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan
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 baik secara
internal melalui rapat staf maupun melalui Forum Konsultasi Publik (FKP)
dengan melibatkan stakeholders dan perwakilan masyarakat pengguna layanan.
Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan
jangka pendek (kurang dari 8 bulan), jangka menengah (lebih dari 6 bulan,
kurang dari 12 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 12 bulan). Rencana tindak
lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:



No. Pﬁuritas Program/K egiatan 2024 i Renanagung
nsur ™ ™ | TW Jawab
v 1 i
1 |Waktu Peningkatan v v v | Sekretaris Dinas
Penyelesaian | sosialisasi registrasi
“online”
Penambahan loket v Sekretans Dinas
layanan
2 |Prosedur Melakukan monitoring | v KEPALA  BIDANG
Pelayanan |dan evaluasiterhadap PERENCANAAN,
prosedur pelayanan PENGADUAN DAN
PENGAWASAN
LINGKUNGAN DAN
KEPALA  BIDANG
PENGENDALIAN
PENCEMARAN DAN
KERUSAKAN
LINGKUNGAN
¥ v | KEPALA BIDANG
PERENCANAAN,
PENGADUAN DAM
PENGAWASAN
Simplifikasi proses LINGKUNGAN DAN
bisnis KEPALA BIDANG
PENGENDALIAN
PENCEMARAN DAN
KERUSAKAN
LINGKUNGAN
3 |Perilaku Memberikan pelatihan v | KEPALA  BIDANG
Petugas khusus terkalt service PERENCANAAN,
excelient PENGADUAN DAN
PENGAWASAN

LINGKUNGAN DAN
KEFALA  BIDANG

PENGENDALIAN

PENCEMARAN DAN

KERUSAKAN

LINGKUNGAN
Budaya 3 S KEPALA  BIDANG
- Senyum PERENCANAAN,
- Sapa PENGADUAN DAN
- Salam PENGAWASAN

LINGKUNGAN DAMN
KEPALA  BIDANG
PEMNGENDALIAM
PENCEMARAN DAN
KERUSAKAN
LINGEUNGAN




4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melinat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperiukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang dibenkan, 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 Dinas Lingkungan
Hidup Kabupaten Rembang dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang
Tahun 2021-2025

74 FA.O7
T4
735
A 2.7
25 7205
72
| 745
i
2014 2019 2020 2021

K

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistens
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga
2025 pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang.
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BABYV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama 1

(satu) periode semesteran yang dimulai Bulan Pebruari hingga Mei 2025, dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM
94 80. Meskinun demikian, nilai SKM Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu :

= Sistem, mekanisme dan prosedur layanan ;

= Sarana dan Prasarana;

= Kompetensi Pelaksana.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya / tarif
mendapatkan nilai tertinggi 3.90 dari unsur penanganan pengaduan, saran dan
masukan, serta Produk spesifikasi jenis pelayanan mendapatkan nilai tertinggi
berikutnya yaitu 3,82

Rembang, 11 Juni 2025
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LAMPIRAN

1. Kuesioner
CONTOH KUESIONER
KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT {(SKM)
PADA DINAS LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN
Tangga Wakdu :

l

l:
BHERGEERS

|:| OR.00 — 12.00* D 13.00 - 17.00*

Jenis Layanan yang dilerima ;

Profit Responden

Jenis Kelamin: [ ]L [1p Usia: [ | Tabum

Pendidikan : []sp [ ]smp [Isma  [Js [Os2  [Js3
DPNH _-EITN[ ]_IF'nIrE uSWa:Elln DWH‘IW&EB

Pekegjaan -

. [:]L::'nm].r:.: ..................

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lirghpe! knde angke sesusl jewaben mesyerakatresoandern)

Bagoimnm pendapat  Saudara  tentang  Kesesusban
perayaratan pelayanan dengan jenis pelaynmunnys,

1. Tidak zesuai

2 Eurang sesual

3. Sesuai

4. Sangnt sesn

ka3

. Bagasimana pemabaman Sawders teotung  kemudahan

prosedur pelayunan o unit ini.
1. Tidak mudsh

2. Kurang mudih

3. Mudah

4, Sangat mudah

6 Bagnimuwm pendspat Saudara tentang kompetensi/
kemampuan petugas dalam pelayvanan,
1. Tidakkompeien
2. Kurang Xompeten
3. Kompeten
4. Senpat kompeten

7. Bagamana pendapat ssudara prri-laku petugns doltnm
pelayaman terkait kesopumin dan keramahan
1, Tickak septen glum mumah
2. Kureng sopan dan ramah
3. Sopan dan ramah
4. Sangat sopan dan mmah

. Bognimana pendapat Saudars tentang keceputun walkiu

dalam memberikan pelayaman
1. Tidak cepat

<. Kurang cepat

3, Capat

4, Sanpat cepat

& Bagaimana pendapat Savudara tentang Kualites surum
dan prasarana
1. Buruk
Z Cukamp
3. Baik
4, Sangat Baik

. Bosnimmmn  pendnpat  Saudara

tentang  kewajarnn
bEyu/laril dalam pelayanan

1. Sangat mehal

2. Cubup mahal

3. Murah

4. Grats

5 Brgaimnna pendapat Saudara wntang penanganan
pengsdusn pengguna layanan
1. Tidak ada
2 Ada tetapi tidak berfimpsi
3. Berfungsi kurang maksin]
4. Dikelola dengnn baik

. Bagaimana pendapat Ssudara tentarmy kessiminn  produk

pelayanan antara yang tereantum dulzm standar pelayanan
cremgan hasil vame diberikan.

1. Tidak sesmg

Z. Kurnmg sesiei

3. Bemm)

4, Sungst sesumy

SARAN DAN MASITHAN :
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2. Hasil Pengolahan Data SKM

PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

- DINAS LINGKUNGAN HIDUP KABUPATEN REMBANG

NAMA UPF

us

L8

u7

ue

U4

NILAI UNSUR PELAYANAN
us

U3

U2

U1

NO. RES

10
11

12
13
14
15

18
17
18
18
20
21

23
24

25
26
27
28

29

20
21

33

35
36

KT

38
40
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us

ug

u7

UG

Us

U4

NILAI UNSUR PELAYANAN

U3

U2

U1

NO. REE

41

42

43

45

47
48

48

50
&1

52
53
54

55
58

57
58
59
=[]

61

52
63
64

65
BE
&7
&8

B8
70
i,

[
73
74
75
76
77

78
79
g0
21

82
83
B4
85
86

a7
g8
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MILAI UNSUR PELAYAMAN
i U1 U2 L3 L4 us us U7 L8 ug
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4
90 4 4 3 4 4 3 4 4 4
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
93 3 3 3 3 3 3 3 4 2
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g7 4 4 4 4 4 4 4 4 4
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4
101 4 4 4 4 4 4 4 4 4
102 4 4 4 4 4 4 4 4 4
103 4 4 3 4 4 4 4 3 4
104 4 3 4 4 4 3 4 4 3
105 4 4 4 4 4 4 3 3 3
106 4 4 3 4 4 3 4 4 4
107 4 4 4 3 4 & 4 4 4
108 4 4 4 4 4 4 4 4 4
109 4 4 4 4 4 3 4 3 4
110 3 3 3 4 3 3 3 3 2
111 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Enilai/lUnsur 421 410 | 421 | 433 | 424 | 417 | 420 | 428 412
NRR/Unsur 3792 | 3684 | 3793 | 3901 | 3.820 | 3.757 | 3.784 | 3838 | 3712
NRR 1]
Tertimbang/Unsur 0.421 | 0410 | 0421 | 0.433 | 0.424 | 0.417 | 0.420 | 0426 | 0.412
Kategori Per
s A A A A A A A A A
Jumlah NRR IKM Tertimbang are|l Y
Jumiah NRR Tertimbang x 25 9480 | ™)
= |[KM UPP : 94,60
= MUTU PELAYANAN UPP : Sangat Baik
Keterangan :
-U1s.d. US = Unsur-unsur pelayanan
- NRR = Nilai rata-rata
- IKM = |ndeks Kepuasan Masyarakat
-*) = Jumiah NRR IKM Tertimbang
= = Jumlah NRR Tertimbang x 25
-NRR per Unsur = Jumiah nilai per unsur dibagi jumlah kuesioner yang terisi
- NRR Tertimbang = NRR per unsur x0,111
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No. Unsur Pelayanan Rata-rata
u1 Kesesuaian Persyaratan 3,79
U2 | Prosedur Pelayanan 3.69
U3 | Kecepstan Pelayanan 3,79
U4 | Kesssuaian / Kewajaran Biaya 3,80

us Kesesuaian Pelayanan 3,82
UB | Kompetensi Petugas 3,76
L U7 | Peritaku Petugas Pelayanan 3,78
i U8 | Penanganan Pengaduan 3,84
| U8 | Kualitas Sarana dan Prasarana 3.7

Mutu Pelayanan

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00
B (Baik) . 76,61 - 88,30
C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99
NRR Per Unsur
No. Unsur Pelayanan sl o M
Indeks Konversi | Mutu
U1 | Kesesuaian Persyaratan 94,82 A
U2 | Prosedur Pelayanan 92,34 A
U3 | Kecepatan Pelayanan 94,82 A
U4 | Kesesuaian / Kewajeran Eiaya 9?_'.52_ A
US| Kesesuaian Pelayanan 95,50 A
U5 | rompetensi Petugas 93,92 A
U7 | Perilaku Petugas Pelayanan 94,59 A
U8 | Penanganan Pengaduan 85,95 A
U9 | Kualitas Sarana dan Prasarana 92,79 A
Nilai | Nitai interval N1y | Vi@ '”ﬁ’;f‘&;‘““"’em' F, EE::‘F'W Kinerja UPP |
1 1,0000-2,5996 25,00-64,99 D | Tidak Baik
2 | 2,6000-3,0640 85,00-76,60 C | Kurang Baik
3 | 2064435320 |  76,61-88,30 B Baik
| 4 | 3532440000 [  88,31-100,00 A Sangat Baik

16




Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

MHEMENTRIS,

iﬁilu
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3. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survel Kepuasan Masyarakat
Periode 2024

KABUPATEN REMBANG

DINAS LINGKUNGAN HIDUP
KABUPATEN REMBANG
2024
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BAB |
PENDAHULUAN

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 MNomor 25 Tahun 2008 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 PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. SKM merupakan
kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyslenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik, Untuk
mencapai berbagai tujuan tersebut, maka Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Rembang periu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai
dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses confinuous
improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhimya terjadi
peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB I
DESKRIPS| RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
ﬂ"’“‘*““: i L *u..un 2024 menun]ukkan angka yang sangat heragam pada

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Tahun 2023

No. Unsur KM Mutu Layanan
1 Persyaratan 892,72 A
2 | Sistem, Mekanisme, dan 92,58 A

Prosedur
3 | Waktu Penyelesaian 92,72
4 | Biaya/Tarif 96.84
5 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis 90.78 A
Pelayanan
8 | Kompetensi Pelaksana 93,20 A
7 Perilaku Pelaksana 93,20 A
8 Penanganan Pengaduan,
A
Saran, dan Masukan T
9 | Sarana dan Prasarana 92,96 )

Berkaca pada datz di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
m’r“fw;‘-“':r lanjutan karena rerrdahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena
nedin disgain sebuan encana findak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur
dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana findak lanjut dapat
diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka peariu dizusun skala ;;: gniias
perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai erendah. Serangre renuans
tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah ini :
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Waktu
No Prioritas FProgram/ Fenanggung
Unsur Kegiatan ™w | ™w | Tw Jawab
1 2 3
1 | Unsur 1.1.Sosialisasi v v v Sekretaris Dinas,
Persyaratan Kepala Bidang
Pelayanan Perencanaan,
Pengaduan dan
Pengawasan
Lingkungan dan
Kepala Bidang
Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan
Lingkungan
2 | Unsur Sistem, | 2.1 Sosialisasi v Sekretaris Dinas,
Mekanisme 2.2, Pelatihan Kepala Bidang
dan Prosedur Perencanaan,
Layanan Pengaduan dan
Pengawasan
Lingkungan dan
Kepala Bidang
Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan
Lingkungan
3 | Unsur 3.1. Inovasi W Kepala Bidang
Produk/spesifi | digitalisasi Perencanaan,
kasi Jenis Pengaduan dan
FPelayanan Pengawasan

Lingkungan dan
Kepala Bidang
Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan
Lingkungan
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telah dilaksanakan adalah sebagai berikut :

BAB IlI
REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang

No Rencana Tindak Apa:; E;QhRTL Deskripsi Tindak Tantangan/
Lanjut Ditindaklanjuti Lanjut Hambatan

1 | 1.1 Unsur Sudah Melaksanakan -
Persyaratan sosialisasi
Pelayanan Persyaratan yang

ditentukan secara
langsung maupun
melalui medsos.

2 | 2.1 Unsur Sisten, Sudah Melaksanakan Kurangnya
Mekanisme dan Evaluasi prosedur | anggaran dan
Prosedur Layanan dan melakukan | pelaksanaan

pelatihan untuk | pelatihan bagi
peningkatan petugas pelayanan
kompetensi

petugas.

3 | 3.1 Unsur Sudah Melakukan inovasi | Perlunya peiatinan
Produk/spesifikasi dan aplikasi | bagi petugas terkait
Jenis Pelayanan teknologi informasi | penguasaan

dengan aplikasi teknologi
menggunakan digital
digitalisasi produk

layanan atau

melakukan layanan
online.
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BAB IV

KESIMPULAN

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

Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Rembang telah menindaklanjuti rencana
tindak lanjut sebanyak 100 %.
((prosentase dihitung dari realisasi tindak lanjutfjumiah rencana tindak lanjut) x

100%)).

Rencana tindak lanjut sudah dilaksanakan.

Guna memasﬂkan HTL tetap tenmplamentaﬂ

maks nr:\r|

untuk mengatasi masalah tersebut, dan meraa-ang dinpemaentasiannya | L
antara lain:
Strategi Target Waktu Stakehclder
N0 It Penyelesaian | Penyelesaian Penangaung Jawab Terkait
1. (Unsur Melaksanakan | Triwulan | Sekretaris Dinas. -
Pergyaratan | Evaluasi Kepala Bidang
Palayanan prosedur dan Perencanaan,
melakukan Pengaduan dan
pelatihan untuk Pengawasan
peningkatan Lingkungan dan
kompetensi Kepala Bidang
petugas. Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan Lingkungan
2. | Unsur Sosialisasi Triwulan | Sekretaris Dinas, -
| Sistemn, secara Kepala Bidang
Mekanisme berkelanjutan Perencanaan,
dan Prosedur | kepada Pengaduan dan
Layanan masyarakat Pengawasan
terkait Lingkungan dan
persyaratan Kepala Bidang
pelayanan Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan Lingkungan
3. | Unsur Melakukan Triwulan | Kepala Bidang Diskominfo
Produk/spesif | inovasi dan Perencanaan,
ikasi Jenis aplikasi Pengaduan dan
Pelayanan teknologi Pengawasan
informasi Lingkungan dan
dengan Kepala Bidang
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digitalisasi
produk
layanan/online

Pengendalian
Pencemaran dan
Kerusakan Lingkungan

Rembang, 11 Juni 2025

NIP. 19780530 200604 1 008
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