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1.1 Lalar Belzkang

Undang-Undang Momar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomar 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Momer 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik, mengamanatan penyalenggara
wajib mengikuteeriakan masyarskat dalam penyslenggaraan Pelayanan Fublik
sebagal upaya membangun sistem penyelenggarasn Pelayanan Publik yang adil,
transparan, dan akuntabel Pelibatan masyarakat tersebut dinarapkan dapat
mendorong kebijakan penvelengoarazan pelayanan publik vang lebih tepat sasaran.
Untuk menjalankan amanzat kedua kebijakan terzebut, maka disusun Peraturan
Menteri PANRE Nomer 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Surve
Kepuasan Masyarskat Unit Penyslenggara Pelayanan Publik. Fedoman ini
mamberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan uniuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerda palayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan.

Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi menyelengoarakan Survei Kepuasan
Masvarakat (SKMY untuk mengukur kualitss pelayanan. Hasil sureed ink akan
digunakan sehagai acuan perbaikan pelayanan pulik yang dituangkan dalam
rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapai pelayanan prima yang sesuai dengan
harapan dan tuntutan masyarakat sebagal pengguna layanan. Dalam laporan ind juga
disampaikan reslsssi tindak lanjut dan pefsksanaan survel pada  periode
sebalumnya, sebagal bentuk xomitmen terhadap perbaikan berkelanjutan,

1.2 Tujuan dan Manfaat
Polgksanaan SKM  bertujuan  untuk  mengetahui  gambaran  kKspuasan

masysrakat terbadap kualites pelaysnan dan menilai kinefla penyelenggaraan
pelayanan. Adapun manfaat yang diperoieh melalui SKM, antara lain:

1, Mengideniiftkasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;
2. Mengemhui kineja peleyanan yang telah dilaksanzkan oleh unit pelayanan
publik secara periodik;
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tengetahui  indeks kKepuasan wmasysrskat pada  lingkup  organisasi
penyelengaars pelayanan mawpun instansi pemerintah;

Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelsyanan;
Menjadi dasar penstspan kehijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan; dan
Memberikan gambaran kepada masyarskat mengenal kinerja crganisasi
penyalengdars pelayanan.

Metode Pengumpulan Data

Surve] Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandini oleh Dinas

Lingkungan Hidup Kota Bekasi. Untuk mendukung pelaksanaan kegiatan ierssbut,

telah dibentuk tim pelaksana Survei Kepuasan Masyvarakat yang bertanggung jawab
dalam seluruh tahapan survel

Pelaksanazn SKi menggunekan kuesionsr manual yang disebarkan kepada

pengguna layanan. Kussioner terdin atas 2 unsur penguluran kepuasan masyarakat
terhiadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PANRE Nomor
14 Tahurt 2017 tertang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Petayanan Fublik. Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM  Dinas Lingkengan
Hidup Kota Bekasi yailu

1.

Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administrati§ yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan dipublikasikan
melzlui berbagai media yang muedah diakses oleh masyarakat.

Slstemn, mekanisme dan prosedur: Prosedur adzalah tta cara pelayvanan yang
dibakukan bagi pember dan penerina pelayanan, ermasuk pengadiuan, seria
pemantauan terhadap polensi kecurangan dalam pelaksanaannya.

Waktu penyelesaian: Wakiu pelayanan adaigh jangka waktu yang diperiukan
untuk menyelesaikan seluuh proses pelayanan dan setiap jenis pelayanan.

. Biayal tarif Biaya' tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerlma

layanan dalam mengurus danfatau memperolen pelayanan dan penyelenggara
yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat Lnsur ini juga mencakup pengawasan ferhadap prakiik percaloan
zerta potenst punguian liar dalam pelaksanaan pslayanan.

Produk spesifikasi jenls pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah
Masil pefayanan yang dibecikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
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ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dan seliap spesifikasi jenis
pelayanan.

. Kompeionzi pelaksana: Fompeiensi pelakzana adalah kemampuan yang

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, kKeahiian, keterampilan dan
pengalaman

Perilaku peiaksana: Perlaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberkan pelayanat.

. Zarana dan prasarana; Sagsns adalah segala sesuatu yang dapat dipakai

sebagal atat dzlam mencapsl makeud dan tujuan pada penyelenggaraan
pelayanan, baik secara luring, daring maupun hybrid.

Penanganan pengaduan, saran dan magukan: Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah izt cars pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lanjert.

Wakit Felaksanaan SKM
Survel dilskukan secara periodik dengzan j2ngks wakiu {periode] terteniu yaitu

per Trvwulan. Penyusunan indeks kepussan masyarakat memeriukan waktu selama
2 {tiga) bulan.

1.2

Penentuan Jumlah Responden

Penentuan jumlabh responden dilskukan berdasarkan Peraturan Mentet

PANRE Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Felayanan FPublik. Fopulasi penerima layanan

sehanyak 714 orang dan sampel sebanyak 714 responden.
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ANALISIS DATA SKM

21 Analisis Responden

Bardazarksn hasil penguimpulan data, jumian responden penerima [ayanan yang
diperoleh yaiiu 714 orang responden, dengan rincian sshagai berkut ;

NO | KARAKTERISTIK | INDIKATOR | JUMLAH | PERSENTASE
1 | Pendidikan SMAtsederajat 278 28 G4% f
"2 | Pendidikan 1 - 105 | 1a.71%
3 | Pendidiken ShP/zederajat 04 14.57%
"4 Perdidiken | SMK/eederajat | | 95 1331%
5 | Pendidikan | SDisedersjat 89 T12.48%
6 |Pendidken |52 18 262% |
7 | Pendidikan D3 17 2 38%
g | Pendidikan D1 s 1.12%
a F'éﬁerjaan Lalnnya 331 45.36%
10 | Pekerjaan PNE 300 42.02%
1 | Pekeqaan Swasta 63 B.82%
12 Pokegasn | Wirausaha 17 7 38%
13 | Pekerjaan “THI © 2z TiozE%
14 | Pekerjaan Folri 1 | 0. 14%
15 | Jenis Kelamin L 516 86.27%
18 | Jenis Kelamin P 48 13.73%
i Pengangkutan ?
. sampah rumah
17 .Jenis Layanan | Tangga atau Sejenis | 310 43 429,
' 1 Sampah  Rumah | '
iTangga |
18 | Jenis Layanan F'enemn_i:an 108 15.15% é
Ferwatujuan i




NG | KARAKTERISTIK |

20

JUMLAH |

PERSEMTASE |

' KesaEnggupan
Pengelolaan
Lingkungan  Hidup
(PHPLH)

Jeniz Layananh

Jenis Layanan

21

Banethitan
:PE‘FEE.’[IJjUEI'I Teknis
Air Lirmbabh/Ermisi

!

70

Pengrhitan Surat
Haputusan
Kelayakan

| Lingkungan

' (SKKLH}

Jenis Lavanan

&1

E
i

5.8%

8.504%

[Penerbitan  Surat |

kelayakan
Operazionzl  (SLA)
| Pembuangan  Air
' Limbah /Emis

&

8.54%

22

Jenis Layanan

23

| Jenis Layanan

Panerbitan
FPersetujuan Teknis
Fengumpulan
Limbzh B3 3Skala

’il{r:rta

ad

7.2B%

Felayakan
Opevazionsl  (SLOY
Pengumpulan
Limbah B3 Skala
Kota

Penerbitan  Surat

£

52

T.28%
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Gambar 1. Grafik Milai KM Per Unsur Layanan Penerbitzan Persetujuan Teknis Air
Limbah/Emisi
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Gambar 2. Grafik Milai SKM Per Unsur Layanan Penerbitan Fersetujuan
Penyataan Kesanggupan Pengelolazn Lingkungan Hidup (FKPLH)
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Gambar 3. Grafik Milai SKM Per Unsur Layanan Penerbitan 3urat Kepulusan
Kelayakan Lingkumgan (SKKLH)
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Gambar 4. Grafik Milai KM Per Unsur Layanan Penerbitan Surat Kelayakan
Operasionz] {8L0O} Pembuangan Alr Limbah fEmisi
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Gambar 5. Grafik Milai SKh Per Unsur Lavanan Penarbitan Perseiujuan Tekniz
Pengumpulan Limbah B3 Skala Kota
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Gambar 8. Grafik Milai SKM Per Unsur Layanan Penerbitan Surat Kelayakan
Operasional {(SLO) Pengumpulan Limbkah B3 Skala Kota
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Gambar 7. Grafik Wilal SKM Per Unsur Layanan Pengangkutan Sampai Rumahb
Tangoa atau Sejeniz Sampah Rumah Tangga
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2.3 Analisis Mazalah dan Rencana Tindak Lanjut

Dari hasil analisis data SKM, kami mengidentifikasi bahwa aspek  Wakiu
peryelesaian dan Sarana dan prasarana  merdpakan dua isu yang paling sering
dizorot oleh masyarakat. Secara kuantitatif, kedua dimensi ini memiliki nilai yang
masih dapat ditingkatkan. Wakiu penyelesaian mendapatkan nilai terendah yaitu
£Z.985. Selanjubtyas Sarana dan prasarana mendapatkan nilai 82 .98 adalah nilai
terandah kedua. .

Sementara, secara kealitatit dari krittk dan saran, kami menenma banyak
masukan yang menyatakan bahwa meningkatkan kecepatan penyelesaian pelayanan
sesual dengan standar wakiu yang telah ditetapkan serz melakukan evaluasi
pelayanan secara berkala berdasarkan hasil survei kepuasan masyarakal untuk
mendorong perbaikan yang berkelanjutan

Atas dasar temuan tersebul, Unli kerja kKami menyusun rencana tindak lanjut
vang bdak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilal KM secara angka, tetapi labih
penting lagl, untuk menjawab permasaiahan nvata yang dirasakan oleh masyarakat.
Fokus utama kami adalah Melakukan evaluasi terhadap alur prozes pelayanan uniuk
mengidentifikasi mhapan yang menyebabkan keledambatan Penataan ruang
palayanan agar labih nyaman. Berdasarkan hasil analiss tersebut, herikut rencana
tindak larjut vang telabh kami susen urtuk perbatkan layanan kedepan

10



Mo, Linsur Rencana Tindak Lanjit wfakiu
Jawab
P10 | WWakiu Melakukan  evaluasi Jur | Sekretariat
panyelesgian tethadap alur proses !
palayanan Lntuk :
mengidentifikasi |
I tahapan ¥ang
menyebabkan !
keterlambatan i
3 [Sarana dan | Penataan ruang | Juni | Sekretariat
| prasarana pelayanan  agar lebih :

i nyaman
1

2.4 Tren Milai SKM

dapat dilihat melaiui grafi beikut

Pananggung

Tren tingkat kepuasan penenma layanan Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi

11
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Berdasarkan tabel di atas. fren nilai SKM selama kurun wakhu 1 ahun terakhir
menunjukkan pola vang flukisetf. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan babwa
Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi telah menunjukkan komitmen yang kuat dalam
mengoptimalkan kinerja pelayanan publik melalui berbagai upaya perbaikan.



HASIL TINDAK LANJUT SKM PERICDE Triwulan | 2026

BAE il

Hasil survel kepuasan masyarakat cleh Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi periodes

{ Triwulan | 2026 ) menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagat unsur
pelayanan seperl dapat terlinat pada abel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Perlode Triwulan | 2026

Mo Unsur L
1 Parsvaratan 315
P Sigtem, mckaniame dun prosedur 837
3 | Waklo penyehauim 52,81
4 Fiyn & anl 82,93
A Prisluk spesifikasi jenis pelayanan 83,25
& | Kompetensi pelaksana 8353
T Perilalon pelaksana Ki.G
b Saang dan prazarans Bz7
9 | Pepanganan penggedudn, sarmn dan 3,55

masikan

Berkaca pada data di atas, dapat terihat beherapa unsur yang memeriukan

intarvensi lanjutan karena rendahnya angka (KM pada unsur tersebul. Dinas

Lingkungan Hidup Kota Bekasi telah menyusun dan menindzikianjuli rencana tindak

lamjut perbaikan pada 2 unsur terendah hasil SKM periode ( Triwulan [ 2026 }.
Berkaitan dengan hal tersebut, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah

gabagal berkut:

13
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BAD IV
KESIMPULAN

Dalam metsksanzkan tugas Survei Kepuasan Masyarahat (SKM) selama salu

periode mulai April hingga Juni 2028, dapat disimpulkan sebagai berikub

Sebanyak 714 orang mengisi SKM pada Dinas Lingkungan Hidup Kotz Bekasi
di Tahun 2028, Layanan Pengangkutan Sampah Rumah Tangga atau Sejenis
Sampsh Rumah Tangga menjadi layanan dengan pengguna terbanmyak terlihat
dari jumiah sampel yang menglsi surved yaiu 310 orang.

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Lingkungan MHidup Kota Bekasi, secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84 56,
Meskipun demikizn, nilat SKM Dinas Lingkungan Hidup  Kota Bekasi
menunjukkan peningkatan kinerja penyelengaarsan pelayanan public selama
kurun wakis 1 tahun terakhir.

Unzur pelayanan yang menjadi pricntas perbaikan yaitu Waktu penyelesaian dan
Sarana dan prasarana.

Berdasarkan pelaksanaan tindak lanjut pericde sebelumiya, Dinas Lingkungan
Hidup Kota Bekasi telah menindaklenjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100%.

Knta Bekasi, 6 Juli 2026
Fepala Dina;._Lingkquan Hidup ,

e !

( Dré Kiswatiningein M.S¢ )
NIP 197512221908032005
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2. Dokumentasi Terkait Pelaksanzan SKM (Folo-Foto Pelaksanaan SkKM)

e

SeE




3. Fublikasi Milai KM meslaiui media elekirenik dan non elektronik (Aebsite, Media
Sosial, Layar TV di Ruang Layanan, Papan Pengumuman, Papan Reklame, dif)
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