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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Fublik dan
Peraturan Pemerintah Nomar 85 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Momor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara
wajih mengtkutsertakan masyarakat dalam penyelenggarsan Pelayanan Publik
=2agal Upaya membangun sistam penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,
transparan, dan akuntabel Pslibstan masyarakat fersebut diharapkan dapat
mendarong kebijakan penyelenggsraan pelayanan pubiik yang lebih tepat sasaran.
Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan terssbot, maka disusun Perauran
Mentsri PANRE Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarskat Unit Penyelenggara Pelavanan Publik. Pedoman ini
membenkan gambaran bagl penyelenggars pelayanan uniuk melibatkan masyarakat
dalam penilaizn kinetla pelavanan publik guna meningkatkan kualitss pelayanan
yang dibsrikan.

DINAS LINGEUNGAN HIDUP Kota Bekasl menyelenggarakan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil sundt ini
akan digunakan sebzgai acuan parbaikan palayanan publik vang dituangkan dalam
rencana indak lanjut sehingga dapat tercapai pelayanan prima yang sesual dengan
harapan dan tuntutan masyarakat sebagal pengguna layanan. Dalam laporan ini juga
dizsampaikan realizasi tndak lanjut dar pelaksanean swrvel peda pericde
sebelumnya, sebagal bentuk komitmen terhadap perbaikan berketanjutan.

1.2 Tujuan dan Manfaat

Felakzanaan SKM  bearujuan  ontuk mengetahul  gambaran  Kepluasan
masyarakat tethadap kualitas pelayanan dan menilai kinerjz penyelenggarzan
palayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SEM, antara lain:

1. Mengidentifikasl kelemahan delam penyelenggersan pelayanan;
2. Mengetshui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanai
publik secara periodik:
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Mengetahui  indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organizasi
penyelenggara pelayanan mavpun instansi pamerintah;

meningkatkan persaingan positf antsr organizazi penyslenggara pelayanan;
menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kuzlitaz pelayanan; dan
mMemberikan gambaran kepada masyarakat mengenai knerja organisasi
pehyslengaars pelayansn.

Metods Pengumpulan Data

Survel Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandii oleh Dinas

Lingkungan Hidup Kota Bekasi. Uniuk mendukung pelaksanaan kegiatan tersehut,
telah dibentuk tim pelaksana Survel Kepuasan Maszysrakat vang bertanggung jawab

dalam =a2luruh {2hagan surve.

Felaksanaan SKM menggunskan kueesioner manusl yang disebarkan kepada

pengguna layanan. Kuesioner terdin atas 8 unsur pengukuran kepuassn masyarakat
terhadap pelavanan yang ditenma berdasarkan Peraturan Menteri PANRE Momor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuazan Masyarakat Lnit Penyelenggara
Pelayanan Pullik, Kesembiian unsur dalam kuesicner SKM DINAS LINGKUNGAN
HIDOUWE Koka Bekasi yaily

1,

Perayaratan: Persyaratan adalah keteniuan teknis maupoen administratil yang
hamus dipenuhi dalam pengurusan =uatu jenis layanan dan dipublikasikan
rm2lalui berbagal media yang mudah diskses oleh masyarakat,

Sistem, mekanizma dan prosedur; Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
ditakukan bagi pemberi dan penasima pelayvanan, termasuk pengaduan, serta
pamantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya,

Wakiu penyelesaian. Wakiu pelayanan adalah jangks wakiu yang diperiukan
Lniubk menyelesaikan seluruh prozes pelayanan dar setiap jenls pelayanan.
Biayal tarif. Biayal tarif adalah onghos yang dikenakan kepada pensrima
layanan dalam mengurus dan/atau memperaleh pelayanan dan penyslenggara
yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara den
rasyarakat. Unsur inl juga mencakup pengawssan terhadap prakiik percaloan
zertz potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.

Produk zpesifikasi jsnis pelayanan; Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah
hasil pslayanan yang dibarikan dan diterima sesuai dengan keientuan yang belsh
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ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dad setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

Komp=tensl pelaksana: Kompetens) pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan. Keahiian, keterampilan dan
pengataman

Perilaky pelakzana: Perilaku Pelskssnz adalah sikep petugas dalam
membetikan pelayanan.

Sarana dan prasarana: Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipaka
zebagsi alat dalam mencapal maksud dan wjuan pada penyelenggaraan
pelayanan, balk secars lurkng, daving maupun hybid.

Penanganan pengaduan, saran <dan masulan Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindzk lanjut

Wakiu Felaksanaan SKEM
Survel dilakukan secara periodik dengan jangka wakiu (penicde) tertentu yaitu

per Tiwulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu =elams

= {tiga) bulan.

1.8

Penentuan Jumlah REesponden

Fenentuan jumlah responden dilskuksn berdasarkan Peraturan  Menteri

FANEE Nomor 14 Tahun 2047 fentang Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelengoara Pelayanan Publik. Populasi penermea layanan

sebanyvak 1112 orang dan sampel sebanyak 1112 responden,



BAB Il
ANALISIS DATA SKM

2.1 Analisis Responden

Bergdasarkan hasil pengumpulan data, jumilah responden penarima layanan yang
dipercleh yaitu 1112 orang respenden, dengan rincian sebagai berikut :

NO | KARAKTERISTIK | INDIKATOR | JUMLAH | PERSENTASE
1 | Pendidikan ShMAfsederajat | 487 43 79%
2 | Pendidikan | 81 232 | 20 BE% i
3 | Pendidikan SMPrsederajst 163 | 14.66%
4 | Pendidikan ShiK/sederajat 91 | 8,18%
5 | Pendidikan SDisederajat | B5 55_35%
& | Pendidikan 52 48 agewm
7 | Pendidikan Dz 24 | 2.16%
& | Pendidikan D1 1 T To09%
9 | Pendidikan p2 1 ia_ng%
10 | Pekerjaan Lainnya - 585 52 B1%
11 | Peketjaan FNS M2 | 37.05%
12 | Pekerjaan Swasiz 7a 7.01%
12 | Pekerjaan VWirausaha C o lar  TT3azam
14 | Jenis Kelamin T 935 84 06%
15 | Jenis Kelamin F 177 15925
Fengangkutan o )
Sampsh Fumah
16 | Jenis Layanan Tangoa atau Sejenis | 397 35.7%
Sampah Fumah
Tangga
I Fenerbitan T
| 17 i Jenis Layanan Persshijuan 166 14.93%
| Penyatasn
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KARAKTERISTIR

Jeniz Layanan

IMDIKATOR
Hesang-gupan
Fengelolaan
Lingkungan  Hidup
(PKPLH)
Penerbitan
Perssigjuan  Teknis

| Air Limbah/Emist

JURMLAH

128

FERSENTASE |

1%

20

21

Jenis Layanan

Jernis Layanan

Jenis Layanan

22

Janis Layanan

Koz

Panerbitan Surat
Keputusan
Kelayakan
Lingkungan
(SKKLH)

Peneritzn Surat, |

Kelayakan

Cperasional  (SLO)

Fembuangan Ajr
Limbak [Emisi
Penarbitan
Ferzetujuan Teknis
Fengumpulan
Limhah B3 Skala
Kota

119

1089

= 1

Penerbitan  Surat|

| hedayakan

Operasional  (SLO)
Pengumpulan
Limbah B3 %kala

8.81%

.24 %




2.2 |Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

P,

Janis Layanan

Jurnlah
Eezpon
den

Fareyaratan

Prosadur

ilaktu

Biava

Frocuk;

Kompetensi

Fetrilak

Sampras

Fengacusn

IR Par
Jeniz
Laysnar

Pengangkuta
n Sampah
Rurmek
Tangga stau
SE A=
Sampah
Furmah
Tangaa

387

84 .53

8553

Panerbitan
Parsaiujuan
Penyatasn
Fesanggupan
Fengaiolaan
Lingkurigan
Hid Lip
{FKFLH)

166

83.54

83.7.3

B3.00 8358 8400

8313

83.58

B4.03

84 85

84.75

8263 |

8528

8536

83.88

Penerbitan
Fersatujuan
Taknis Air
Limbahf/Ermisi

128

8418

8438

83.00

B3.08

ad 18

&4.03

£3.94

83.73

96.23

85.11

Pernerbitan
Surat
Kapuilsan

113

Be.70

82.33

82.58

82.58

82.98

283,40

=R




Kelayakan
Lingkungan
(SRKELH)

A

Penerbitan
Surat
Kelayakan
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0o
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a1.20

2e. 10
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=R

81.90

B1.90

Penerbitan
Surat
Kelayakan
Dperasional
(SLOY)
Pengumpulan
Limbah B3
Skala Kolta

85

8.8

&1.05

82.15

e e

81.33

84.15

8210

81.90

B85

H2,15

8210

8210

97 43

83.64

82 40

8215

87,70

Femta KM Per Linsur

B350

23,70

A2.83

8185 1 8133

B33

81.33

81,58

97.90

83.82

- o

83.27

#3453

8360
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05,55
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2.3 Analizis Maszalah dan Rencana Tindak Lanjut

Drari hasil analisis datg SKM, kami mangidentilikasi bahwa aspek Sarana dan
prasarana dan Yaklu penyelesaian  merupakan dua su yang paling sering disorat
olah masyarakat. Saecara kuantitatif, kedua dimensi ini memitiki nilai yang masih dapat
ditingkatkan. Sarana den prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 82.7.
Selanjutnya Wakiu penyelesaian mendapatkan nilsi 32.83 adalah nilai terendah
kadua, .

Sementars, secars kualitatif dari kritik dan saran, kami menerima banyak
masukan yang menyatakan bahwa hidak =emua anggota Bm memilikd Keterampilan
yang cukup dalam menggunakan perangkat lunak survel dan direkomendasikan
dengan perbaikan berupa mengadakan peiatinan dan workshop secara berkala uniuk
menmngkatkan  keterampilan tim. Selsin, terdapat  keluban mengenat  wakibs

]



panyelssaian yaity pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakal, layanan
registras) online sebenamya sudah muolal dilakukan namun befum banyak
masyvarakam vang melakukan regisfrasi secara online dan langsung datang ke lokasi
layanan.

Abas dasar termuan tersebut, unit Ketia Kami menyusun rencana tindak lanjut
yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilal SKM secara angka, tetapi kebih
penting lagi, untuk menjawab perntasalahan nyata yang diraszkan olah masyarakal
Fokus ulama kami adalzh melzkukan penyederhansan persyaratan layanan,
meningkatkan keterampilan komunikasi petugas, serta memperbaiki alur pelayanan
agar lebih mudah dipahami dan diakses cleh pengguna.Berdasarkan hasil analisis
tersebut, berikut rencana tindak lanjut yang felah kami susun untuk perbaikan layansn
kedepan. Berdasarkan hasil analisis lersebui, benkut rencana bindak banjut vang telah
kami susun uniuk perbaikan layanan kedepan

| . : Fenanggung
Mo, nsur ! Rencana Tindai Lanjut WAkt
Jawab

|| Samna dan | diperfubn hiel Sekretariat

prazarana | ponpadaan/ansaaran vtk
| | peringkaian  serang dan |
|

pisarana -

bl

"ﬁ."ak}:ij_- melakukan pembekalan hdesi ' Mehrelnriag

mEmveglegaun atun diblal penpem ha.nf:',u.'n

pelayanon  prima  uméok |

I
patugas pelayanan |

Z.4 Tren Milai SKM

Tren dngkat kepuasan penerima layanan Dinas Lingkungan Hidup Kotz Bekasi
dapat dilihat meialui grafik bherika :

i0
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Berdasarkan tabel di ataz, tren nilai S¥KM selama kprun wakiu 1 tabun terakhir
menuniukkan pola yang fokneatf. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan habwa
Dinas Lingkungan Hidup ¥ota Bekasi telah menunjukian komitmen yang kuat dalam
mengoptimalkan kinerja pelayanan publik melaisi berbagai upaya perbaikan.
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HASIL TINDAK LANJUT 3KM PERIODE SEBELLUMNYA

Hasil surve] kepuasan masyarakat oleh Dinas Lingkungan Hidup Kola Bekasi perods
(zebelumnya) menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur
pelsyanzn sepeartt dapat tedinat pads tabel di bayweah ini;

Tabel 1. Ringkasan Hazil SKM Perioda {Bebalumnya)

BAB Il

Mo Unsur KM
I Persy aralan Ti
2 | Sistem, mekanisme dio prosedur 75
3 1 walm penvetesaion 73
i Biaora / tarif 75
5 1 Produk spestfikasi jenis pefayanan 75
fi Kompetensi pelaksana T3
7 { Penlaku pelykzana i
L marara dan prasdree 0
9 Peranpanan penpadwan. saran dan Rely

masukan

Berkaca pada data di atas, dapad terlihat Beberaps unswre yang memerdukan

intervenst lanjutan karenz rendzhoya angks KM pada unsur tersebut. Dinas

Lingkungan Hidup Kot Bekasi telah menyusun dan menindaklanjuti rencanz findak

Ianjut perbaikan pada 2 unsur terendah hasil SEM periode (sebelumnya). Berkaitan

dengan hal lersebut, maka imptementasi yang telah dilaksanakan adalah sehagai

berikut:
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Apakah RTL Tetah Beskripsi Tindak Lanjut (Mohon
Mo Rencana Tindak Lanjut Ditind akizmjut Dijabarkan ditambahkan Dokumentasi Kegiatan
(SudalvBelum) tantangan/hambatan yang dihadapi)
TdentilTkas) kebunthan perbaikan dan

diperhikan pengadaan/angzaran pengzadaan perrelibaraan sccara borkala
1 untik peningkaiun sarana dun Sudah unmuk roenjags kondizi sarany dan prasarana ||
prEsarEng totap baik vang dilaksanakon padu tanggal 9 19

Januard 2026
hfamberikan soztalizasi kepada basyaraloat
: — o mmelalul loket pelayanan divas hngkungan
2 elakuian ncutierio Ao vl Sudzh hidup dan mernasang henmer seeta leflet

terhidap persvaralan pelayanan

yang dilalezanakan puada tanggal B janiiar
2026
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
perode mulal Januar hingga Maret 2028, dapat disimputican sebagai berikut:

Sebanyak 1112 orang mengisi SKM pada Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi
di Tahun 2028, Layanan Pengangkutan Sampah Rumah Tangga atau Segjenis
Sampah Rumab Tangga menjadi layanan dengan pengguna terbanyak terlhat
dari jumlah sempe! yang mengisi survel yaitu 387 arang.

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi, secara
urnum mencerminkzn fingkat kualitas yang Baik dengan nilzi SKM 8473,
Me=skipun demikian, nilai SKM Dinas Lingkungan Hidup Kota Bekasi
menunjukkan konsistensi peningkstan kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik selama kunun waktu 1 tahun terakhir,

Linsur pelayanan vang menjadi priorifas perbaikan yvaifu Sarana dan prasarans
dan Wakiu panyaiesaian,

Berdasarkan pelaksanaan findak lanjul pericde sebelumnya, Dinas Lingkungan
Hidup Kota Bekasi tslah menindaklanjuti rencana indak lanjut sebanyak 100%

jumlah realisas| kegiatan tindak laniut x 100%
jumilah rencana kegiatan tindak fanjut

=~ % 100% = 100%

{ D .Hﬁs.w:aji_fﬁ;@M
WIP 1875 12221898032005
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LAMPFIRAM

1. Kuesioner

BURVEL KEPLASAN MASYARAKAT
DINAS LINGEUNGAN HIDUP

TERICE SEM - Trwadan |'Tabas 2026 (0] Jusuart 20626 sil 31 Maret 20246)
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2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foilo Pelaksanazn SHM)
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Publikasi Milai KM melziui media elekironik dan non elekironik (Website, Media
Sosial, Layar TV di Ruang Layanan, Papan Pengumuman, Fapan Reklams, dll}
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4. Publikas! Nitzi IKM melalui media non elekironik




