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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. 

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 Kapanewon Jetis Kabupaten 

Bantul sebagai salah satu penyedia layanan publik di Daerah Istimewa Yogyakarta, 

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. 

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. 
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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. 

• Peraturan Bupati Bantul nomor 02 Tahun 2019 tentang Penyelenggaran Survei 

Kepuasan Masyarakat di Pemerintah Kabupaten Bantul. 

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 Kapanewon Jetis 

kabupaten Bantul. 

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 

pelayanan publik; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

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; 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.  
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Kapanewon Jetis 

Kabupaten Bantul dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Kapanewon Jetis 

Kabupaten Bantul adalah tim yang sesuai DPA tahun 2023 pada Kegiatan Pelaksanaan 

Urusan Pemerintahan yang Dilimpahkan kepada Camat dengan sub Kegiatan 

Pelaksanaan Urusan Pemerintahan yang terkait dengan Nonperizinan (sebagaimana 

terlampir).  

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner yang linknya dikirimkan secara online  

kepada pengguna layanan,  alamat linknya adalah : skm.bantulkab.go.id. atau 

http://bit/layananjetis. 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. Untuk Unit Pelayanan 

Kapanewon Jetis juga sesuai dengan Peraturan Bupati Bantul Nomo 2 Tahun 2019 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Pemerintah Kabupaten 

Bantul. Ke sembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kapanewon Jetis 

Kabupaten Bantul 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 
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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. 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 

Waktu pengumpulan data dilakukan setiap hari oleh pengguna layanan yang  

menerima link kuesioner dari petugas setelah mendapatkan pelayanan. Sedangkan 

pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan dan 

hasilnya akan dapat dilihat pada aplikasi skm.bantulkab untuk admin. Dengan cara ini 

penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri secara santai bisa di mana saja 

kapan saja atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan. 

 

2.4  Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu untuk laporan 

saat ini selama satu semester / 6 (enam) bulan di semester II  tahun 2023.  Penyusunan 

indeks kepuasan masyarakat  memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian 

sebagai berikut:  

 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari 

Kerja 

1. Persiapan Juli 2023 8 

2. Pengumpulan Data 2 Juli – 31  Desember 

2023 

115 

3. Pengolahan Data dan Analisis 

Hasil 

02 – 20 Januari 2024 13 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil 20 Januari  2024 1 
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2.5  Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi 

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

Jetis Kabupaten Bantul berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari 

perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2023, maka populasi penerima layanan 

pada Kapanewon Jetis Kabupaten Bantul dalam kurun waktu 6 (enam) bulan / 1 

(satu) semester adalah sebanyak 2.400 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 330 orang. Dan untuk 2 periode 

SKM adalah 660 orang. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh untuk 2 periode SKM di Kapanewon Jetis adalah 673 orang responden, dengan 

rincian sebagai berikut : 

No Karakteristik Indikator Jumlah Prosentase 

1 

Jenis 

Kelamin Laki-laki 375 55.72% 

    Perempuan 298 44.28% 

2 Pendidikan SD  6 0.97% 

    SLTP 52 8.4% 

    SLTA 456 73.67% 

    SI 103 16.64% 

    S2 2 0.32% 

  Tidak diisi - - 

3 Pekerjaan  PNS 51 7.58% 

    TNI/ POLRI 5 0.74% 

    SWASTA -  

    WIRAUSAHA 94 13.97% 

    LAINNYA 521 77.41% 

4 Umur Kurang dari 25 tahun 219 32.54% 

  25 - 35 tahun 196 29.12% 

  36 - 45 tahun 156 23.18% 

  Lebih dari 46 tahun 102 15.16% 

5 

Jenis 

Layanan Dispensasi Nikah 32 4.75% 

  Pelayanan Kartu Keluarga 40 5.94% 

  Pelayanan KTP 65 9.66% 

  Pengesahan Formulir IMB 1 0.15% 

  Pengesahan Ijin Keramaian 8 1.19% 

  Pengesahan Proposal 91 13.52% 

  Pengesahan Surat Keterangan Bepergian 1 0.15% 

  

Pengesahan Surat Keterangan Domisili Usaha 

untuk Organisasi/Perusahaan 1 0.15% 

  Pengesahan KP4 10 1.49% 

  Pengesahan Surat Pernyataan Belum Menikah 7 1.04% 

  Pindah Datang 41 6.09% 

  Pindah Mutasi 18 2.67% 

  Pelayanan Surat Keterangan Ahli Waris 42 6.24% 

  Pelayanan SKCK 82 12.18% 

  Pelayanan SKTM 26 3.86% 

  Pelayanan Umum 208 30.91% 
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56%

44%

Jumlah Responden Berdasar Gender

Laki-laki perempuan

1% 8%

74%

17%

0%

Jumlah Responden Berdasar Pendidikan

SD SLTP SLTA S1 S2

17%

16%

12%

55%

Jumlah Responden Berdasar Umur

Kurang dari 25 tahun 25 - 35 tahun 36 - 45 tahun Lebih dari 46 tahun
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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 
3,758 3,606 3,697 3,964 3,783 3,834 3,947 3,860 3,832 

Kategori 
A A A A A A A A A 

IKM Unit 

Layanan 
95,22 (A atau Sangat  Baik) 

 

Keterangan  : 
     

U1 s.d. U9 
  

 

: Unsur-Unsur pelayanan 
 

NRR              
  

: Nilai rata-rata 
  

IKM               
  

: Indeks Kepuasan Masyarakat 

 *) 
  

: Jumlah NRR IKM tertimbang 

**) 
  

: Jumlah NRR Tertimbang x 25 

NRR Per Unsur  
 

: Jumlah nilai per unsur  
 

   
  Jumlah kuesioner yang terisi 

NRR tertimbang   
 

: NRR per unsur x 0,11 
 

per unsur 
      

3.758

3.606

3.697

3.964

3.783

3.834

3.947

3.86
3.832

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

Persyaratan Prosedur Waktu
Pelayanan

Tarif Produk
Layanan

Kompetensi
Pelaksana

Perilaku
Pelaksana

Penanganan
Pengaduan

Sarana
Prasarana

IKM PER UNSUR PADA UNIT LAYANAN 
KAPANEWON JETIS SEMESTER II TAHUN 2023
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No. 

UNSUR 

PELAYANAN       

NILAI RATA-

RATA 

U1 Persyaratan     3,758   

U2 Prosedur      3,606   

U3 Waktu pelayanan     3,697   

U4 Biaya/tarif     3,964   

U5 Produk layanan     3,783   

U6 Kompetensi pelaksana   3,834   

U7 Perilaku pelaksana     3,947   

U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan masukan 3,860   

U9 Sarana dan prasarana   3,832   

IKM UNIT PELAYANAN :                     95,22 

 

Mutu Pelayanan : 
   

A (Sangat Baik) 
 

: 88,31 – 100 

B (Baik) 
  

: 76,61 - 88,30 

C (Kurang Baik) 
 

: 65,00 - 76,60 

D (Tidak Baik) 
 

: 25,00 - 64,99 
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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 terendah dari 9 (Sembilan) Unsur Layanan yaitu  

a. Unsur Prosedur memperoleh nilai rata-rata yaitu 3,606 

b. Unsur Waktu Pelayanan  memperoleh nilai rata-rata 3,758 

c. Unsur Persyaratan memperoleh nilai rata-rata 3,78. 

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu: 

a. Unsur Biaya/tarif memperoleh nilai rata-rata 3,964 

b. Unsur Perilaku Pelaksana  memperoleh nilai rata-rata 3,947 

c. Unsur  Penanganan Pengaduan, memperoleh nilai rata-rata 3,86 

 

4.2 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Jenis Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa : 

1. Tiga unsur terendah dari 17 Jenis Layanan yaitu : 

a. Pelayanan Pengesahan IMB memperoleh nilai rata-rata yaitu 69,44 

b. Pelayanan Pengesahan Surat Keterangan Bepergian memperoleh nilai rata-

rata 77,78 

c. Pelayanan Pengesahan Surat Keterangan Domisili Usaha untuk 

Organisasi/Perusahaan memperoleh nilai rata-rata 88,89. 

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu: 

a. Pelayanan Pengurusan Pindah Penduduk / mutasi memperoleh nilai rata-rata 

99,69 

b. Pelayanan Dispensasi Menikah  memperoleh nilai rata-rata 97,14 

c. Pelayanan Surat Keterangan Ahli Waris, memperoleh nilai rata-rata 97,05 

 

Faktor timbulnya berbagai masalah yang ada di dalam pelayanan di lapangan atau 

lingkup Kapanewon Jetis dalam kegiatan Pelayanan kepada Masyarakat yang 

tercermin di dalam Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) bermacam-macam. Namun 

berdasarkan pengamatan dan evaluasi yang diperoleh, penyebab yang dianggap 

paling dominan terhadap timbulnya masalah tersebut dapat disajikan dalam uraian 

sebagai berikut : 

• Masyarakat (responden) kurang menganggap penting dan kurang bersungguh-

sungguh/sambil lalu dalam memberikan jawaban atas pertanyaan yang diberikan 

sehingga jawaban yang diberikan kurang sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya yang berefek pada pemberian jawaban yang kurang obyektif; 

 

 

 



11 
 

    Hal ini penyebabnya adalah: 

- kurangnya pemahaman responden akan pentingnya hasil Layanan SKM. 

- kurangnya kepercayaan responden (masyarakat) terhadap upaya perubahan 

paradigma pelayanan publik. 

• Walaupun secara umum pelayanan di Kapanewon Jetis sudah berjalan baik, 

namun karena pelayanan yang dilakukan di Kapanewon sebagian besar adalah 

pelayanan administrasi kependudukan sehingga warga  masyarakat mempunyai 

pemahaman bahwa pengurusan administrasi kependudukan menjadi 

kewenangan  kapanewon, padahal sebenarnya kapanewon  hanya sebatas 

menerima berkas dan memverifkasi saja, sedangkan kewenangan dan tanggung 

jawab penyelesaiannya ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Bantul; 

• Prosedur dan persyaratan yang berubah menyesuaikan kondisi terkini dari 

Disdukcapil Kab. Bantul akibat dari kebijakan dari pusat yang berubah juga 

menyebabkan waktu layanan yang menjadi lama . Blanko KTP E yang terbatas 

jumlahnya pada semester I dan II tahun 2023 juga menjadi masalah bagi warga 

masyarakat yang akan mencari KTP E. Warga harus menunggu dan harus 

mengajukan permohonan terlebih dahulu melalui aplikasi dukcapil smart Bantul 

untuk dapat dicetakkan  KTP E. Kendala ini mempengaruhi warga dalam penilaian 

prosedur, persyaratan dan waktu layanan. Jika dalam keadaan mendesak warga 

mendapatkan Surat Keterangan (SUKET) sebagai pengganti KTP E dari 

Disdukcapil; 

• Ada beberapa jenis layanan yang sudah bukan kewenangan Kapanewon untuk 

pengesahannya, yaitu: Pelayanan Pengesahan IMB dan Pelayanan Pengesahan 

Surat Keterangan Bepergian. Di dalam aplikasi masih muncul dan tidak bisa 

dihapus karena jika dihapus akan mempengaruhi data keseluruhan. 

 

a. Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisa SKM yang telah dijelaskan terdahulu merupakan indikator yang 

penting dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan publik maupun pengambilan 

kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini  dibuat dan 

direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan 

prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.  

Pembahasan evaluasi dan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui hasil 

rekapitulasi saran, kritik, masukan  serta pengaduan yang masuk melalui berbagai kanal 

aduan yang telah disediakan, dan juga melalui  Evaluasi Hasil Survey Kepuasan 

Masyarakat (SKM) Semester II Tahun 2023. Evaluasi Hasil Survey Kepuasan 

Masyarakat (SKM) Semester II Tahun 2023 di Kapanewon Jetis dilaksanakan pada hari 

Senin, 11 Desember 2023 pukul: 09.00 WIB s.d selesai di Pendopo Kapanewon Jetis 

dengan mengundang mitra kerja Kapanewon Jetis yakni dari Koramil, Polsek, KUA, 
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Puskesmas Jetis I dan Jetis II, Korwil, Lurah dan perwakilan dukuh, diperoleh umpan 

balik berupa saran, masukan dan kritik yang menjadi perhatian dan dapat digunakan 

dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :  

1. Perlunya diadakan sosialisasi kepada masyarakat tentang pentingnya pelayanan 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan untuk mewujudkan pelayanan prima dalam arti memenuhi harapan dan 

kebutuhan baik bagi pemberi maupun penerima pelayanan; 

2. Diperlukannya konsistensi para penyelenggara pelayanan publik di semua sektor 

untuk terus menerus meningkatkan kemampuannya, ketrampilan, kenyamanan, 

keamanan, dan kelengkapan sarana prasarana pendukung serta mendorong 

partisipasi pelayanan publik secara transparan dan akuntabel; 

3. Perlunya peningkatan SDM aparatur melalui workshop, pelatihan, dan bimtek 

tentang pelayanan publik dalam upaya mendukung pelaksanaan Pelayanan 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM); 

4. Melakukan sosialisasi mengenai jenis layanan kepada warga masyarakat tentang 

cara mendapatkan pelayanan secara online; 

5. Menempel tata cara  atau prosedur mendapatkan pelayanan beserta syarat-syarat 

dokumen yang harus dilengkapi; 

6. Penekanan kepada petugas untuk selalu meningkatkan kedisiplinan utamanya 

dalam menepati ketentuan waktu yang tecantum dalam Standar Pelayanan; 

7. Meningkatkan budaya 5 S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan, Santun);  

Pelayanan Publik pada Unit Pelayanan Kapanewon Jetis sudah dilakukan dengan 

sangat baik  dan agar terus ditingkatkan pelayanannya  di setiap unsur layanan. Pimpinan 

seyogyanya  selalu memberikan motivasi kepada para petugas pelayanan untuk selalu 

memberikan pelayanan yang terbaik dengan pelayanan prima.  

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 jangka pendek 

perbaikan hasil SKM  dituangkan dalam tabel berikut: 

No. Prioritas  

Unsur 

Program / Kegiatan Waktu Penanggung  

Jawab 
TW 

I 

TW 

II 

TW 

III 

TW 

IV 

1 Prosedur 

Pelayanan 

- Melakukan Sosialisasi jenis -jenis 

layanan yang ada di Kapanewon 

Jetis dengan Standar 

Pelayanannya, supaya tidak bias 

dengan jenis layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Bantul 
 

 

 

 

 

√ 

 

 

 

 

√ 

 

 

 

 

√ 

 

 

 

 

√ 

Kepala 

jawatan 

Pelayanan 

Umum 

Kapanewon 

Jetis 
 

2 Waktu 

Pelayanan 

3 Persyaratan 
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b. Trend 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 

Kapanewon Jetis Kabupaten Bantul dapat dilihat melalui grafik berikut : 

 

 

 

Berdasarkan tabel, dapat dilihat bahwa terjadi  kenaikan nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat yang cukup signifikan pada tahun 2019 dari nilai IKM 89,06 menjadi 92,77 

pada tahun 2020, kemudian ada penurunan sedikit  pada tahun 2021 menjadi 92,54 , 

ada kenaikan di tahun 2022 nilai ikm menjadi 92,55 dan di semester II Tahun 2023 

menjadi 95,22. Dari gambaran nilai Survei Kepuasan Masyarakat pada Unit Pelayanan 

Kapanewon Jetis dari tahun 2019 sampai dengan  tahun 2023 dapat dicermati bahwa 

meskipun terjadi fluktuasi atau  naik turun namun  trend nya mengalami kenaikan 

dengan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat masih dalam  kategori Sangat Baik (A). 
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95.22

85
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BAB V 

KESIMPULAN 
 

 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)  Semester II Tahun  

2023, dapat  peroleh gambaran sebagai berikut: 

• Pelaksanaan pelayanan publik di Kapanewon Jetis Kabupaten Bantul, secara 

umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 95,22. 

Namun demikian  perlu upaya perbaikan terus menerus di semua urusan guna 

mempertahankan  nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)  tersebut. 

• Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur dengan nilai terendah dan menjadi 

prioritas perbaikan yaitu Prosedur , Persyaratan dan Waktu Layanan. 

• Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif , Perilaku 

Pelaksana, Penanganan Pengaduan. 

• Jenis pelayanan yang termasuk tiga jenis dengan nilai terendah dan menjadi 

prioritas perbaikan adalah Pelayanan Pengesahan IMB, Pelayanan Pengesahan 

Surat Keterangan Bepergian dan Pelayanan Pengesahan Surat Keterangan 

Domisili Usaha untuk Organisasi/Perusahaan. (2 yang pertama sudah bukan 

kewenangan Kapanewon). 

• Sedangkan tiga jenis layanan dengan nilai tertinggi yaitu Pelayanan Pengurusan 

Pindah Penduduk / mutase, Pelayanan Dispensasi Menikah , Pelayanan Surat 

Keterangan Ahli Waris. 

                                              

 

 

                                                                                        Jetis, 5 Januari 2024 
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                          PEMERINTAH KABUPATEN BANTUL 

KAPANEWON JETIS 
Alamat : Jln Manding-Imogiri Km 12 Bantul   Kode Pos : 5578,  

Telp. 0274 367509 ext 826 

Email: kec.jetis@bantulkab.go.id; Website: http://www.kec-jetis.bantulkab.go.id 

 
 

KEPUTUSAN PANEWU JETIS  
KABUPATEN BANTUL 

 
NOMOR      34 TAHUN 2022 

TENTANG 
PERUBAHAN PEMBENTUKAN TIM PENYUSUN  

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) 
KAPANEWON JETIS KABUPATEN BANTUL TAHUN 2022 

 

PANEWU JETIS 

Menimbang : a. Bahwa penyelenggaraan pelayanan Publik dituntut untuk 

semakin meningkat, sejalan dengan keinginan 

masyarakat yang menginginkan  pelayanan yang cepat, 

tepat, mudah, murah, aman dan nyaman; 

  b. Bahwa kepuasan masyarakat atas penyelenggaraan 

pelayanan public dapat diketahui melalui penyusunan 

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) secara berkala; 

  c. Bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana 

dimaksud huruf a, dan huruf b maka perlu menetapkan 

Keputusan Panewu Jetis tentang Tim Penyusun Survey 

Kepuasan Masyarakat (SKM) Kapanewon Jetis; 

    

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 15 Tahun 1950 tentang 

Pembentukan Daerah-daerah Kabupaten dalam 

Lingkungan Daerah Istimewa Yogyakarta; 

  2. 

 

 

3. 

Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2014 tentang 

Pemerintahan Daerah sebagaimana diubah beberapa 

kali terakhir dengan Undang-Undang Nomor  12 Tahun 

2008; 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik; 

  4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatuur Negara 

Nomor 13 Tahun 2009 tentang Pedoman Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Publik; 

  5. Keputusan Menteri Pendayagunaan Apartur Negara 

Nomor 63/KEP/M.PAN/I/2003 tentang Pedoman Umum  

Penyelenggaraan  Pelayanan Publik;; 

  6. Keputusan Menteri Pendayagunaan Apartur Negara 

Nomor 11S/KEP/M.PAN/I/2003 tentang Pedoman 

Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat Bagi 

Instansi Pemerintah; 

 

mailto:kec.jetis@bantulkab.go.id


17 
 

  7. Keputusan Menteri Pendayagunaan Apartur Negara 

Nomor 25/KEP/M.PAN/I/2004 tentang Pedoman 

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit 

Pelayanan Instansi Pemerintah; 

  8. Peraturan Bupati Bantul Nomor 2 Tahun 2019 tentang  

Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat; 

   MEMUTUSKAN 

 

Menetapkan :  KEPUTUSAN PANEWU JETIS  TENTANG 

PEMBENTUKAN TIM PENYUSUN SURVEI KEPUASAN 

MASYARAKAT (SKM) KAPANEWON JETIS. 

KESATU :  Tim Penyusun Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 

Kapanewon Jetis dengan susunan dan personalia 

sebagaimana tersebut dalam lampiran Keputusan 

Panewu ini. 

KEDUA :  Tugas Tim sebagaimana diktum KESATU  adalah 

sebagai berikut : 

   a. Menghimpun data melalui questioner kepada 

masyarakat; 

   b. Mengolah data berdasarkan qustioner yang telah 

dikumpulkan; 

   c. Menghitung Survey Kepuasan masyarakat (SKM) 

terhadap pelaksanaan pelayanan publik di 

Kapanewon Jetis; 

   d. Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari 

masing-masing unsur dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik; 

   e. Mengevaluasi kinerja pelayanan public (PATEN) di 

Kapanewon Jetis; 

   f. Membina unsur-unsur yang terkait dalam pelayanan 

kepada masyarakat 

KETIGA :  Segala biaya yang timbul  sebagai ditetapkannya 

Keputusan Panewu Jetis ini dibebankan kepada 

Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah Kabupaten 

Bantul 
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KEEMPAT :  Keputusan ini mulai berlaku pada saat ditetapkan; 

 

                                                                                  Jetis, 30 Mei 2022 
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LAMPIRAN KEPUTUSAN PANEWU JETIS 

KABUPATEN BANTUL 

NOMOR     :     34  Tahun 2022 

TANGGAL  :     30 Mei  2022 

 

SUSUNAN PERSONALIA 

TIM PEMBINA PENYUSUNAN 

SURVEI  KEPUASAN  MASYARAKAT (SKM) 

DI KAPANEWON JETIS KABUPATEN BANTUL 

 

NO.  Jabatan Dalam Tim Jabatan Dalam Dinas Keterangan 

1. Penanggung jawab Panewu Jetis  

2. Ketua Pelaksana  Panewu Anom  

3. Sekretaris Kawat Pelayanan Umum  

  Kasubbag Umum, Kepeg 

&Aset 

 

  Staf Pelayanan Umum  

4. Anggota Kawat Kemakmuran  

  Kawat Sosial  

  Kawat Keamanan  

  Kawat Praja  

  Kasubbag Program, 

Keuangan  

 

 

Jetis,  30 Mei 2022 
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DOKUMENTASI 

EVALUASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) 

Semester II Tahun 2023 

Senin, 11 Desember 2023 di Pendopo  Kapanewon Jetis 
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OLAH DATA SKM 

SEMESTER II TAHUN 2023 
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