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BAB 1
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 kepada seluruh institusi pemerintahan, untuk
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan.

Dalam rangka mengimplementasikan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012
diterbitkanlah Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik yang menggantikan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik karena sudah tidak sesuai dengan
perkembangan keadaan, mengingat semakin meningkatnya tuntutan
masyarakat atas kualitas pelayanan publik oleh pemerintah.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi tersebut menjadi acuan bagi Pemerintah Pusat dan Daerah untuk
melakukan evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan publik sebagai
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan.

Masyarakat saat ini tidak hanya sekedar mempersoalkan terpenuhi
atau tidaknya kebutuhan pelayanan publik, tetapi sudah mempertanyakan
mutu atau kualitas layanan publik yang mereka terima dari Pemerintah.
Pemerintah dituntut untuk mampu menyelenggarakan pelayanan publik
berkualitas menuju tata pemerintahan yang baik dan bersih (good and
clean goverment). Pemerintah memiliki kewenangan yang luas untuk
memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat, namun dalam menjalankan
peranannya tersebut, ditentukan pada tingkat kualitas pelayanan yang

disediakan.




Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
pelayanan publik dengan melakukan evaluasi untuk menilai kinerja
pelayanan yang disediakan oleh Unit Organisasi/Perangkat Daerah melalui
Peraturan Bupati Kotawaringin Barat Nomor 4 Tahun 2022 tentang
Pedoman Standar Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Kabupaten
Kotawaringin Barat dan Surat Edaran Sekretaris Daerah Nomor
060/84/ORGS tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah

Kabupaten Kotawaringin Barat.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1.3

» 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.

» Surat Edaran Sekretaris Daerah Nomor: 060/84/ORGS tentang
Pedoman  Survei Kepuasan  Masyarakat (SKM) terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah

Kabupaten Kotawaringin Barat.

Maksud dan Tujuan
Survei Kepuasan Masyarakat dimaksudkan untuk mengetahui
gambaran kepuasan masyarakat melalui hasil kuisioner yang diperoleh
atas pendapat masyarakat terhadap mutu dan kualitas pelayanan yang
telah diberikan oleh Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan.
Adapun Tujuan dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat adalah :
1. Mengetahui tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan
sebagai acuan untuk lebih meningkatkan kualitas dan inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.
2. Memperoleh umpan balik berupa masukan/keluhan dari masyarakat
atas pelayanan yang diberikan.
3. Sebagai upaya untuk melakukan perbaikan dalam meningkatkan

kualitas penyelenggaraan pelayanan publik secara berkesinambungan.




2.1

2.2

BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksanaan SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas
Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat
melalui pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Pelaksana Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan
Kabupaten Kotawaringin Barat berada pada layanan Inspeksi Peralatan
Proteksi Kebakaran, layanan Sosialisasi Pencegahan dan Pengendalian
Kebakaran, layanan Pemadam Kebakaran, layanan Penyelamatan dan
Evakuasi Kebakaran dan layanan Penyelamatan dan Evakuasi Non

Kebakaran.

Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menggunakan
kuesioner melalui Aplikasi e-SKM sebagai alat bantu pengumpulan data
kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner melalui Aplikasi e-
SKM dapat diakses melalui ponsel maupun perangkat komputer.

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan
Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat meliputi 9 unsur, 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.




2.3

2.4

S. 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 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).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit
pelayanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan pada halaman portal survey yang
telah disiapkan di masing-masing unit pelayanan pada layanan Inspeksi
Peralatan Proteksi Kebakaran, layanan Sosialisasi Pencegahan dan
Pengendalian Kebakaran, layanan Pemadam Kebakaran, layanan
Penyelamatan dan Evakuasi Kebakaran dan dan layanan Penyelamatan dan
Evakuasi Non Kebakaran, sehingga penerima layanan, aktif melakukan

pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

Waktu Pelaksanaan SKM

Pelaksanaan Survei dilakukan secara periodik per triwulan dengan
jangka waktu (periode kesatu) yaitu tanggal 1 Januari 2024 sampai dengan
31 Maret 2024. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan

waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:




No Kegiatan Waktu Pelaksanaan | J umla.th
Hari
Kerja
1 | Persiapan Januari 2024 7
2 | Pengumpulan Data Januari - Maret 2024 59
3 | Pengolahan Data dan Analisis Hasil April 2024 7
4 | Penyusunan dan Pelaporan Hasil April 2024 15

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung

jumlah populasi penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap

Jenis layanan di Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten

Kotawaringin Barat. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan

perhitungan berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan

RB nomor 14 tahun 2017 sehingga didapatkan jumlah minimum sampel

yang akan dijadikan sebagai responden. Berikut jumlah populasi dan

sampel Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten

Kotawaringin Barat tahun 2023.

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 1585 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
85 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 N
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 850 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 6850 242 9000 368




o (lima) Jenis Pelayanan pada Dinas Pemadam Kebakaran dan

Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat, yaitu :

No Jenis Pelayanan Populasi | Sampel
1 | Inspeksi Peralatan Proteksi Kebakaran 40 36
2 | Sosialisasi Pencegahan dan Pengendalian 50 44
Kebakaran
3 | Pemadam Kebakaran 40 36
4 | Penyelamatan dan Evakuasi Kebakaran 40 36
5 | Penyelamatan dan Evakuasi Non Kebakaran 40 36




BAB III
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1. Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima

layanan yang diperoleh yaitu 196 orang responden, dengan rincian sebagai

berikut :
No | Karakteristik Indikator Jumlah Prosentase

1 | Jenis Kelamin | LAKI 129 66%
PEREMPUAN 67 34%

2 Pendidikan SD 1 1%
SMP 6 3%
SM_A 123 63%
DIPLOMA 22 11%
SARJANA 34 17%
PASCASARJANA 10 5%

3 Pekerjaan Pelajar 79 40%
Swasta 30 15%
Wirausaha 8 4%
ASN 57 29%
TNI 2 1%
POLRI 2 1%
Lainnya 18 9%

4 Usia < 20 80 41%
21-30 30 15%
31-40 43 22%

41-50 38 19%

=51 5 3%

S | Jenis Layanan | Inspeksi Peralatan 38 19%
Proteksi Kebakaran
Sosialisasi Pencegahan 47 249,
dan Pengendalian
Kebakaran
Pemadam Kebakaran 39 20%
Penyelamatan dan 36 18%
Evakuasi Kebakaran
Penyelamatan dan 36 18%
Evakuasi Non

| Kebakaran




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

Pengolahan data SKM pada Dinas Pemadam Kebakaran dan

Penyelamatan menggunakan aplikasi excel dan diperoleh hasil sebagai
berikut :

IKM Per Unsur 3.31(/3.34|3.35(|3.73|3.36|3.42|3.40(3.28|3.77
Kategori B B B A B B B B A
IKM Unit Layanan 86,00 (Baik)

IKM Per Unsur pada Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan
Kabupaten Kotawaringin Barat

82.75 84 855
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Tabel dan grafik nilai unsur pelayanan pada Dinas Pemadam

Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat yang

diurutkan dari nilai terendah ke nilai yang tertinggi, dapat dilihat

sebagaimana tabel dan grafik berikut ini :

Nilai Unsur Pelayanan pada

Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan

Kabupaten Kotawaringin Barat

IKM Per Unsur |, 0o | 3.31 | 3.34 | 3.35 | 3.36 | 3.40| 3.42 | 373 | 3.77
(Nilai Rata-rata)
SEBY Fer Tanis 82 |82.75|83.50|83.75| 84 | 85 |85.50| 93.25 |94.25
(Nilai Konvensi)
Kategori B B B B B | B | B A A

IKM Unit Layanan

86,00 (Baik)

Nilai IKM Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan
Kabupaten Kotawaringin Barat
Triwulan I Tahun 2024
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Berdasarkan hasil tabel dan grafik diatas, dapat dijelaskan bahwa :

1.

Nilai pada Unsur Pelayanan Kualitas Sarana dan Prasarana
mendapatkan nilai terendah yaitu 82 dengan kategori mutu pelayanan
adalah B (Baik). Unsur Pelayanan Kualitas Sarana dan Prasarana dinilai
paling rendah nilainya prosentasenya, dikarenakan peralatan dan mesin
yang ada masih sangat kurang dan banyak yang rusak, sehingga perlu
penambahan peralatan mesin yang standar untuk penanganan
kebakaran dan non kebakaran dan biaya pemeliharaannyapun perlu
ditingkatkan serta fasilitas pendukung lainnya yang sesuai dengan
harapan masyarakat.

Unsur Persyaratan Pelayanan dengan nilai 82,75. Unsur Persyaratan
Pelayanan mendapatkan nilai terendah kedua, walaupun dengan
kategori sudah baik, dimana masyarakat mengharapkan kemudahan
dan peningkatan pelayanan dalam berurusan, baik persyaratan secara
teknis maupun administratif.

Unsur Kemudahan Prosedur dengan nilai 83,50, hal ini terkait dengan
kemudahan prosedur bagi masyarakat dalam setiap pelayanan yang
diberikan.

Unsur Kecepatan Pelayanan dengan nilai 83,75 mendapatkan nilai
dengan kategori mutu pelayanan B (Baik), hal ini terkait dengan waktu
tunggu/penyelesaian suatu pelayanan yang diterima oleh masyarakat
yang dinilai baik dan cepat.

Unsur Kesesuian Produk Layanan dengan nilai 84 mendapatkan nilai
dengan kategori mutu pelayanan B (Baik), hal ini terkait produk
spesifikasi jenis pelayanan merupakan hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima masyarakat sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan.

Unsur Perilaku Petugas dengan nilai 85 mendapatkan mutu pelayanan
dengan kategori B (Baik). Unsur pelayanan Perilaku Petugas sudah
tergolong baik, sehingga perlu lebih ditingkatkan kembali. Perilaku
Petugas yang perlu ditingkatkan terkait kesopanan, keramahan dan
komunikasi yang baik dari petugas kepada masyarakat.

Unsur Kompetensi Petugas dengan nilai 85,50 dengan kategori mutu
pelayanan B (Baik). Unsur pelayanan Kompetensi Petugas dinilai sudah
baik dan harus tetap ditingkatkan lagi. Hal ini disebabkan adanya
anggapan masyarakat bahwa ketidak sesuaian hasil pelayanan dengan
standar yang ditetapkan diakibatkan karena kurangnya kemampuan
yang dimiliki oleh petugas meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan

dan pengalaman.
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8. Unsur Kewajaran Biaya mendapatkan nilai tertinggi kedua yaitu 93,25
dengan kategori mutu pelayanan A (Sangat Baik), dimana Masyarakat
menilai pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan masyarakat
yang gratis untuk setiap jenis layanannya.

9. Unsur Penanganan Pengaduan mendapatkan nilai tertinggi yaitu 94,25
dengan kategori mutu pelayanan A (Sangat Baik). Hal ini terkait
penilaian atas kesigapan petugas dalam menangani dan menyelesaikan

laporan/masalah terkait pelayanan yang diterima oleh Masyarakat.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur Unit Layanan

No Unsur Pelayanan Nilai IKM Mutu Kinerja Unit
Pelayanan | Pelayanan
1 | Layanan Inspeksi Peralatan | 85,83 B Baik
dan Proteksi Kebakaran
2 | Layanan Sosialisasi | 93,31 A Sangat Baik
Pencegahan dan
Pengendalian Kebakaran
3 | Layanan Pemadaman | 81,94 B Baik
Kebakaran
4 | Layanan Penyelamatan dan 81,25 B Baik
Evakuasi Kebakaran
S | Layanan Penyelamatan dan| 85,83 B Baik
Evakuasi Non Kebakaran

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa Nilai IKM pada masing-masing unit
layanan di Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten

Kotawaringin Barat mendapat nilai dengan :

- Kategori B (Baik) untuk unit layanan Inspeksi Peratan dan Proteksi
Kebakaran, layanan Pemadaman Kebakaran, layanan Penyelamatan
dan Evakuasi Kebakaran, dan layanan Penyelamatan dan Evakuasi Non
Kebakaran;

- Kategori A (Sangat Baik) untuk unit layanan Sosialisasi Pencegahan dan

Pengendalian Kebakaran;

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, ada beberapa aduan
yang disampaikan oleh responden, yaitu :

» Perlunya peningkatan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat
» Perlunya penambahan sarana dan prasarana yang lengkap

» Perlunya penambahan peralatan safety bagi para petugas dalam

melaksanakan tugas.
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4.2

4.3

Rencana Tindak Lanjut

Rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan merupakan hasil analisa
dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu,
hasil analisa ini dibuatkan rencana tindak lanjut perbaikan. Rencana
tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang
paling rendah hasilnya.

Penentuan rencana tindak lanjut perbaikan dengan prioritas
perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih
dari 12 bulan atau kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari
24 bulan). Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dapat dilakukan

melalui Forum Komunikasi Publik.

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 analisis survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi
kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan 9 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 Pemadam
Kebakaran dan Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat dapat dilihat

melalui grafik berikut:

Nilai IKM Dinas Pemadam Kebakaran dan Penyelamatan
Kabupaten Kotawaringin Barat Tahun 2023 - 2024 (Triwulan I)

91

90.53 .
90 TSN
~
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Berdasarkan grafik di atas, Nilai IKM Dinas Pemadam Kebakaran dan
Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat pada tahun 2023 yaitu 90,53
dan pada periode I tahun 2024 Nilai IKM pada Dinas Pemadam Kebakaran
dan Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat yaitu 86,00 dengan
kategori mutu pelayanan Baik. Unsur-unsur pelayanan yang sudah baik

perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode mulai 1 Januari 2024 sampai dengan 31 Maret 2024, dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Pemadam Kebakaran dan
Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat, secara umum dikategorikan
Baik oleh masyarakat dengan nilai IKM 86,00.

2. Nilai SKM dengan nilai terendah pertama yaitu unsur pelayanan kualitas
sarana dan prasarana dengan nilai 82, nilai terendah kedua yaitu unsur
Persyaratan Pelayanan dengan nilai 82,75 dan unsur terendah ketiga yaitu
unsur Kemudahan Prosedur dengan nilai 83,50, disusul 4 unsur lainnya
yaitu : unsur Kecepatan Pelayanan dengan nilai 83,75, unsur Kesesuaian
Produk Layanan dengan nilai 84, unsur Perilaku Petugas dengan nilai 85,
unsur Kompetensi Petugas dengan nilai 85,50, sementara 2 unsur lainnya
mendapat nilai tertinggi, yaitu : unsur Kewajaran Biaya mendapatkan nilai
tertinggi kedua yaitu 93,25, dan unsur Penanganan Pengaduan
mendapatkan nilai tertinggi pertama yaitu 94,25 dengan kategori mutu
pelayanan A (Sangat Baik). Namun demikian, semua unsur perlu diperbaiki
dan ditingkatkan.

3. Nilai IKM pada unit-unit pelayanan di Dinas Pemadam Kebakaran dan
Penyelamatan Kabupaten Kotawaringin Barat dari layanan Inspeksi
Peralatan dan Proteksi Kebakaran dengan nilai IKM sebesar 85,83, layanan
pemadaman kebakaran dengan nilai IKM 81,94, layanan Penyelamatan dan
Evakuasi Kebakaran dengan nilai IKM 81,25 dan layanan Penyelamatan
dan Evakuasi Non Kebakaran dengan nilai IKM 85,83 dikategorikan Baik
oleh masyarakat, sementara layanan Sosialisasi Pencegahan dan
Pengendalian Kebakaran dengan nilai IKM 93,31 dikategorikan Sangat Baik

oleh masyarakat.

April 2024

akaran dan Penyelamatan
Wwaringin Barat
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1. Portal Survei

PORTAL SURVEY

Portal Survey
Kabupaten Kotawaringin Barat
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Portal Survey

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
Dinas Pemadam Kebakaran Dan Penyelamatan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya

®@ Portal Surve X D PKNan SVASRUNLSHMa ME X | 4 . - OHEE
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Portal Survey

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
Dinas Pemadam Kebakaran Dan Penyelamatan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.
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Portal Survey

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
Dinas Pemadam Kebakaran Dan Penyelamatan

Perdidikan

Pekerjaan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

ualan persyaratan pelayanan den;
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Portal Survey

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
Dinas Pemadam Kebakaran Dan Penyelamatan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

mana pendapat saudara tentang kes

suaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya

@ Foral Sunvey X @ KN A SWHRL SHot NS X 1 v o=
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Portal Survey

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
Dinas Pemadam Kebakaran Dan Penyelamatan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

yaratan pelayanan dengan jenis pelayanan

ya
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2. Kuisioner

PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
DINAS PEMADAM KEBAKARAN DAN PENYELAMATAN
Jalan Sutan Syahrir No. 47 Telepon (0532) 21430 e-mail : damkar113.kobar@gmail.com
PANGKALAN BUN, KALIMANTAN TENGAH 74111
KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
| Jam Survei : | |08.00-12.00 | |13.00-1530

PROFIL

D Laki-Laki D Perempuan | o
D SD I:] SMP I:l SMA DDipIoma D Sarjana D Lainnya ...... (sebutkan)
D PNS [:I NI |:| POLRI D SWASTA D Lainnya ............ (sebutkan)

Petunjuk Pengisian :

Kuesioner ini ditujukan kepada seluruh Pengguna Jasa Layanan Inspeksi Peralatan Proteksi Kebakaran yang berada di
Kabupaten Kotawaringin Barat.

Silahkan Bapak/Ibu dan Saudara (i) memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia dibawah ini dengan cara
melingkari (O) pilihan sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu dan Saudara/i terhadap kepuasan Jasa layanan Inspeksi Peralatan
Proteksi Kebakaran.

I Tanggal Survei :

Jenis Kelamin veernenens TAOUN

Pendidikan

Pekerjaan

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Bagaimana pendapat saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/

kesesuaian persyaratan pelayanan dengan kemampuan petugas dalam pelayanan

jenis pelayanan a. Tidak Kompeten

a. Tidak Sesuai b. Kurang Kompeten

b. Kurang Sesuai c. Kompeten

c. Sesuai d. Sangat Kompeten

d. Sangat Sesuai 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan

kemudahan prosedur pelayanan di Unit ini keramahan

a. Tidak Mudah a. Tidak Sopan dan Tidak Ramah

b. Kurang Mudah b. Kurang Sopan dan Kurang Ramah

c. Mudah c. Sopan dan Ramah

d. Sangat Mudah d. Sangat Sopan dan Sangat Ramah
3. Bagaimana pendapat saudara tentang 8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas

kecepatan  waktu dalam  memberikan sarana dan prasarana yang tersedia

pelayanan a. Buruk

a. Tidak Cepat b. Cukup

b. Kurang Cepat c. Baik

c. Cepat d. Sangat Baik

d. Sangat Cepat 9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan
4. Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan

kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan a. Tidak Ada

a. Sangat Mahal b. Ada tetapi Tidak Berfungsi

b. Cukup Mahal c. Berfungsi Kurang Maksimal

c. Sesuai d. Ada dan Dikelola dengan Baik

d. Murah 10. Silahkan berikan masukan, kritik, dan saran sebagai
5. Bagaimana pendapat saudara tentang bahan evaluasi kedepannya :

kesesuaian  produk  pelayanan  antara

tercantum dalam standar pelayanan dengan

hasil yang diberikan

a. Tidak Sesuai

b.  Kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuai )

Kategori Penilaian

Poin

Tidak Sesuai / Tidak Mudah / Tidak Cepat / Sangat Mahal / Tidak Kompeten / Tidak Sopan / Buruk 1

Kurang Sesuai / Kurang Mudah / Kurang Cepat / Cukup Mahal / Kurang Kompeten / Kurang Sopan / Cukup 2

Sesuai / Mudah / Cepat / Kompeten / Sopan / Baik

w

Sangat Sesuai / Sangat Mudah / Sangat Cepat / Murah / Sangat Kompeten / Sangat Sopan / Sangat Baik 4

Terima Kasih Atas Partisipasinya
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PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
DINAS PEMADAM KEBAKARAN DAN PENYELAMATAN
Jalan Sutan Syahrir No. 47 Telepon (0532) 21430 e-mail : damkar113.kobar@gmail.com
PANGKALAN BUN, KALIMANTAN TENGAH 74111

KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

| Tanggal Survei : | JamSurvei : | [08.00-12.00 13.00 - 15.30 |
PROFIL

Jenis Kelamin D Laki-Laki I:I Perempuan | qia I,

Pendidikan [:] SD D SMP D SMA DDiploma I:] Sarjana [:l Lainnya ......(sebutkan)

Pekerjaan D PNS D NI D POLRI D SWASTA |:| Lainnya ...........(sebutkan)

Petunjuk Pengisian :

Kuesioner ini ditujukan kepada seluruh Pengguna Jasa Layanan Sosialisasi Pencegahan dan Pengendalian Kebakaran yang

berada di Kabupaten Kotawaringin Barat.

Silahkan Bapak/Ibu dan Saudara (i) memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia dibawah ini dengan cara
melingkari (O) pilihan sesuai dengan persepsi Bapak/lbu dan Saudara/i terhadap kepuasan Jasa Layanan Sosialisasi

Pencegahan dan Pengendalian Kebakaran.

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Bagaimana pendapat saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/

kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis kemampuan petugas dalam pelayanan

pelayanan a. Tidak Kompeten

a. Tidak Sesuai b. Kurang Kompeten

b.  Kurang Sesuai c. Kompeten

c.  Sesuai d. Sangat Kompeten

d. Sangat Sesuai 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan

kemudahan prosedur pelayanan di Unit ini keramahan

a. Tidak Mudah a. Tidak Sopan dan Tidak Ramah

b.  Kurang Mudah b.  Kurang Sopan dan Kurang Ramah

c¢.  Mudah c.  Sopan dan Ramah

d. Sangat Mudah d. Sangat Sopan dan Sangat Ramah
3. Bagaimana pendapat saudara tentang 8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas

kecepatan  waktu dalam  memberikan sarana dan prasarana yang tersedia

pelayanan a.  Buruk

a. Tidak Cepat b.  Cukup

b. Kurang Cepat c. Baik

c. Cepat d. Sangat Baik

d. Sangat Cepat 9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan
4. Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan

kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan a. Tidak Ada

a. Sangat Mahal b. Ada tetapi Tidak Berfungsi

b.  Cukup Mahal c.  Berfungsi Kurang Maksimal

c. Sesuai d. Ada dan Dikelola dengan Baik

d. Murah 10. Silahkan berikan masukan, kritik, dan saran sebagai
5. Bagaimana pendapat saudara tentang bahan evaluasi kedepannya :

kesesuaian  produk  Pelayanan  Antara | | e e r et e s e e

tercantum dalam standar pelayanan dengan

hasil yang diberikan

a. Tidak Sesuai

b.  Kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuai

Kategori Penilaian Poin

Tidak Sesuai / Tidak Mudah / Tidak Cepat / Sangat Mahal / Tidak Kompeten / Tidak Sopan / Buruk 1
Kurang Sesuai / Kurang Mudah / Kurang Cepat / Cukup Mahal / Kurang Kompeten / Kurang Sopan / Cukup 2
Sesuai / Mudah / Cepat / Kompeten / Sopan / Baik 3
Sangat Sesuai / Sangat Mudah / Sangat Cepat / Murah / Sangat Kompeten / Sangat Sopan / Sangat Baik 4

Terima Kasih Atas Partisipasinya
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PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
DINAS PEMADAM KEBAKARAN DAN PENYELAMATAN
Jalan Sutan Syahrir No. 47 Telepon (0532) 21430 e-mail : damkar113_kobar@gmail.com
PANGKALAN BUN, KALIMANTAN TENGAH 74111

KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
Tanggal Survei : | JamSurvei : | |08.00-12.00 13.00 - 15.30 ]

PROFIL
Jenis Kelamin : I:I Laki-Laki I:I Perempuan

Usia : ......oeee.ee... Tahun

Pendidikan : D SD DSMP DSMA DDiploma DSarjanaD Lainnya ...... (sebutkan)
Pekerjaan : D PNS I:ITNI D POLRI D SWASTA D Lainnya ..........(sebutkan)

Petunjuk Pengisian :

Kuesioner ini ditujukan kepada seluruh Pengguna Jasa Layanan Pemadaman Kebakaran yang berada di Kabupaten
Kotawaringin Barat.

Silahkan Bapak/Ibu dan Saudara (i) memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia dibawah ini dengan cara
melingkari (O) pilihan sesuai dengan persepsi Bapak/lbu dan Saudara/i terhadap kepuasan Jasa Layanan Pemadaman
Kebakaran.

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Bagaimana pendapat saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis kemampuan petugas dalam pelayanan
pelayanan a. Tidak Kompeten
a. Tidak Sesuai b.  Kurang Kompeten
b.  Kurang Sesuai c. Kompeten
c.  Sesuai d. Sangat Kompeten
d.  Sangat Sesuai 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan
kemudahan prosedur pelayanan di Unit ini keramahan
a. Tidak Mudah a. Tidak Sopan dan Tidak Ramah
b. Kurang Mudah b. Kurang Sopan dan Kurang Ramah
¢.  Mudah c. Sopan dan Ramah
d. Sangat Mudah d. Sangat Sopan dan Sangat Ramah
3. Bagaimana pendapat saudara tentang 8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas
kecepatan  waktu dalam  memberikan sarana dan prasarana yang tersedia
pelayanan a.  Buruk
a. Tidak Cepat b. Cukup
b. Kurang Cepat c. Baik
c. Cepat d. Sangat Baik
d. Sangat Cepat 9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan
4. Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan a. Tidak Ada
a. Sangat Mahal b. Ada tetapi Tidak Berfungsi
b.  Cukup Mahal c.  Berfungsi Kurang Maksimal
c. Sesuai d. Ada dan Dikelola dengan Baik
d. Murah 10. Silahkan berikan masukan, kritik, dan saran sebagai
5. Bagaimana pendapat saudara tentang bahan evaluasi kedepannya :
kesesuaian  produk  pelayanan  @ntara | | e esese s e sse st
tercantum dalam standar pelayanan dengan | | e oo
hasil yang diberikan
a. Tidak Sesuai
b.  Kurang Sesuai
c.  Sesuai
B d. Sangat Sesuai B -
Kategori Penilaian Poin
Tidak Sesuai / Tidak Mudah / Tidak Cepat / Sangat Mahal / Tidak Kompeten / Tidak Sopan / Buruk 1
Kurang Sesuai / Kurang Mudah / Kurang Cepat / Cukup Mahal / Kurang Kompeten / Kurang Sopan / Cukup 2
Sesuai / Mudah / Cepat / Kompeten / Sopan / Baik 3
Sangat Sesuai / Sangat Mudah / Sangat Cepat / Murah / Sangat Kompeten / Sangat Sopan / Sangat Baik 4

Terima Kasih Atas Partisipasinya
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PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
DINAS PEMADAM KEBAKARAN DAN PENYELAMATAN
Jalan Sutan Syahrir No. 47 Telepon (0532) 21430 e-mail : damkar113.kobar@gmail.com
PANGKALAN BUN, KALIMANTAN TENGAH 74111

KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
[ Jamsurvei : | |08.00-12.00 | [13.00-15.30

PROFIL
Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan l Usi
sia

Tanggal Survei :

reererereeene. TAOUN
Pendidikan E] SD D SMP I:I SMA DDiploma D Sarjana D Lainnya ...... (sebutkan)
Pekerjaan D PNS D NI |:| POLRI |:| SWASTA D Lainnya ...........(sebutkan)

Petunjuk Pengisian :

Kuesioner ini ditujukan kepada seluruh Pengguna Jasa Layanan Penyelamatan dan Evakuasi Kebakaran yang berada di
Kabupaten Kotawaringin Barat.

Silahkan Bapak/Ibu dan Saudara (i) memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia dibawah ini dengan cara
melingkari (O) pilihan sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu dan Saudara/i terhadap kepuasan Jasa Layanan Penyelamatan dan

Evakuasi Kebakaran.

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Bagaimana pendapat saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis kemampuan petugas dalam pelayanan
pelayanan a. Tidak Kompeten
a.  Tidak Sesuai b. Kurang Kompeten
b.  Kurang Sesuai c. Kompeten
c.  Sesuai d. Sangat Kompeten
d. Sangat Sesuai 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan
kemudahan prosedur pelayanan di Unit ini keramahan
a. Tidak Mudah a. Tidak Sopan dan Tidak Ramah
b.  Kurang Mudah b. Kurang Sopan dan Kurang Ramah
c.  Mudah c. Sopan dan Ramah
d. Sangat Mudah d. Sangat Sopan dan Sangat Ramah
3. Bagaimana pendapat saudara tentang 8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas
kecepatan  waktu dalam  memberikan sarana dan prasarana yang tersedia
pelayanan a. Buruk
a. Tidak Cepat b. Cukup
b. Kurang Cepat c. Baik
c. Cepat d. Sangat Baik
d. Sangat Cepat 9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan
4. Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan a. Tidak Ada
a. Sangat Mahal b. Ada tetapi Tidak Berfungsi
b. Cukup Mahal c. Berfungsi Kurang Maksimal
c.  Sesuai d. Ada dan Dikelola dengan Baik
d. Murah 10. Silahkan berikan masukan, kritik, dan saran sebagai
5. Bagaimana pendapat saudara tentang bahan evaluasi kedepannya :
kesesuaian  produk  pelayanan  antara | | st et
tercantum dalam standar pelayanan dengan | | e e
hasil yang diberikan
a. Tidak Sesuai
b. Kurang Sesuai
c. Sesuai
d. Sangat Sesuai ]
Kategori Penilaian Poin
Tidak Sesuai / Tidak Mudah / Tidak Cepat / Sangat Mahal / Tidak Kompeten / Tidak Sopan / Buruk 1
Kurang Sesuai / Kurang Mudah / Kurang Cepat / Cukup Mahal / Kurang Kompeten / Kurang Sopan / Cukup 2
Sesuai / Mudah / Cepat / Kompeten / Sopan / Baik 3
Sangat Sesuai / Sangat Mudah / Sangat Cepat / Murah / Sangat Kompeten / Sangat Sopan / Sangat Baik 4

Terima Kasih Atas Partisipasinya
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PEMERINTAH KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT
DINAS PEMADAM KEBAKARAN DAN PENYELAMATAN
Jalan Sutan Syahrir No. 47 Telepon (0532) 21430 e-mail : damkar113.kobar@gmail.com
PANGKALAN BUN, KALIMANTAN TENGAH 74111

KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

| Tanggal Survei : | Jam Survei : | [08.00-12.00 13.00 - 15.30
PROFIL
Jenis Kelamin D Laki-Laki D Perempuan | \;qi,  Tahun
Pendidikan D SD I:I SMP D SMA DDiploma I:I Sarjana D Lainnya ...... (sebutkan)
Pekerjaan D PNS D NI D POLRI D SWASTA D Lainnya ............ (sebutkan)

Petunjuk Pengisian :

Kuesioner ini ditujukan kepada seluruh Pengguna Jasa Layanan Penyelamatan dan Evakuasi Non Kebakaran yang berada

di Kabupaten Kotawaringin Barat.

Silahkan Bapak/lbu dan Saudara (i) memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia dibawah ini dengan cara
melingkari (O) pilihan sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu dan Saudara/i terhadap kepuasan Jasa Layanan Penyelamatan dan

Evakuasi Non Kebakaran.

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Bagaimana pendapat saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanan
a. Tidak Sesuai
b.  Kurang Sesuai
c.  Sesuai
d. Sangat Sesuai

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di Unit ini
a. Tidak Mudah
b. Kurang Mudah
c¢.  Mudah
d. Sangat Mudah

3. Bagaimana pendapat saudara tentang
kecepatan  waktu dalam  memberikan
pelayanan
a. Tidak Cepat
b. Kurang Cepat
c. Cepat
d. Sangat Cepat

4. Bagaimana pendapat saudara tentang
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan
a. Sangat Mahal
b. Cukup Mahal
c. Sesuai
d.  Murah

5. Bagaimana pendapat saudara tentang
kesesuaian  produk  pelayanan  antara

tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan

a. Tidak Sesuai

b. Kurang Sesuai

c.  Sesuai

d. SangatSesuai

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
kemampuan petugas dalam pelayanan
a. Tidak Kompeten
b. Kurang Kompeten
c. Kompeten
d. Sangat Kompeten

7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan
a. Tidak Sopan dan Tidak Ramah
b.  Kurang Sopan dan Kurang Ramah
c.  Sopan dan Ramah
d. Sangat Sopan dan Sangat Ramah

8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas
sarana dan prasarana yang tersedia

a. Buruk
b. Cukup
c. Baik

d. Sangat Baik
9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan
pengaduan pengguna layanan
a. Tidak Ada
b. Ada tetapi Tidak Berfungsi
c. Berfungsi Kurang Maksimal
d. Ada dan Dikelola dengan Baik
10. Silahkan berikan masukan, kritik, dan saran sebagai
bahan evaluasi kedepannya :

Kategori Penilaian Poin
Tidak Sesuai / Tidak Mudah / Tidak Cepat / Sangat Mahal / Tidak Kompeten / Tidak Sopan / Buruk 1
Kurang Sesuai / Kurang Mudah / Kurang Cepat / Cukup Mahal / Kurang Kompeten / Kurang Sopan / Cukup 2
Sesuai / Mudah / Cepat / Kompeten / Sopan / Baik 3
Sangat Sesuai / Sangat Mudah / Sangat Cepat / Murah / Sangat Kompeten / Sangat Sopan / Sangat Baik 4

Terima Kasih Atas Partisipasinya
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3. Hasil Pengolahan Data

No. NILAI UNSUR PELAYANAN
Responden 648 655 657 732 659 670 666 643 739
NRR / 331 | 334 | 335 | 373 | 336 | 342 | 34 | 328 | 377
Unsur
NRR
Tertimbang | 0.3678 | 0.3711 | 0.3722 | 0.4144 | 0.3733 0.38 0.3778 | 0.3644 | 0.4189 86
/ unsur
IKM Unit Pelayanan B (BAIK)
No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA | NILAI KONVERSI | MUTU PELAYANAN
Ul Persyaratan Pelayanan 3.31 82.75 B
U2 Kemudahan Prosedur 3.34 83.5 B
U3 Kecepatan Pelayanan 3.35 83.75 B
v4 Kewajaran Biaya 3.73 93.25 A
U5 | Kesesuaian Produk Layanan 3.36 84 B
U6 Kompetensi Petugas 3.42 85.5 B
u7 Perilaku Petugas 3.4 85 B
Us Kualitas Sarpras 3.28 82 B
U9 Penanganan Pengaduan 3.77 94.25 A
Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 86 BAIK

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
KABUPATEN KOTAWARINGIN BARAT

TABEL REKAPITULASI RESPONDEN

NILAI IKM

86

RESPONDEN

JUMLAH 196 orang

‘IJ(}I‘:EE\SMIN L =129 orang / P = 67 orang

PENDIDIKAN SD = 1 orang
SMP = 6 orang
SMA = 123 orang
DI = 22 orang
S1 = 34 orang
S2 = 10 orang

PEKERJAAN ASN = 57 orang
TNI = 2 orang
POLRI = 2 orang
SWASTA = 30 orang
WIRASWASTA | = 8 orang
PELAJAR = 79 orang
LAINNYA = 18 orang
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4. Dokumentasi lainnya terkait Pelaksanaan SKM
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