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KATA PENGANTAR

Pujl syukur kehadirat Allsh SWT atas kunsa dan petunjuknya sehingga
Laporan Burvel Kepuasan Masyarakat (GKM) di lingkungan Permaerintah Vecamatan
Randuagung Kabupaten Lumajang bulan Jull s/d Desermber Tehun 2025 ini selesai
disusun. Survel Kepuasan Masyarakal (GKM) lersebut rerupakan wujud kormdrmen
Pemarintah Kecamatan Randuagung Kebupsten Lumajang dalam menjalankan
proses Reformasi Birokrasl khususnya dalam rangka peningkatan kuaitas
polayanan publik,

Laporan inl merupakan bentuk evaluasi Kinerja Pelayanan Adminietrasi
Kecamatan Randuagung Kabupaten Lumajang. Semoga hasil laporan ini dapat
menjadi acuan untuk terus berusaha meningkatkan kualitas pelayanan yang
diselenggarakannya, karena masyarakatlah komponen yang paling berhak menilzi
kualitas pelayanan yang diterimanya,

Kepada seluruh anggota Tim penyusun Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) Kecamatan Randuagung Kabupaten Luamajang dan Kepala Bagian
Organisasi Sekrelaris Daerah Kabupaten Lumajang, tidak lupa kami haturkan
terimakasih atas segala sumbangsihnya dalam pengumpulan dan pengolahan data 1
hingga tersusunnya lapora Ini. Semoga apa yang telah dikerjakan memberikan ]
manfaat bagl masyarakat dan Pemerintah Kecamatan Randuagung Kabupaten {
Lumajang. i

|
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BAB |
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. Keterlibatan 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 pada Kantor Kecamatan
Randuagung sebagai salah satu penyedia layanan publik di Pemerintah Kabupaten
Lumajang, maka periu 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.
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Hasil survei ini akan digunakan sebagal bahan evaluasi dan bahan masukan
bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapal. Dengan tercapainya
pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka
sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan SKM
a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

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

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

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakal yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan barang/ Jasa/ administrasiyang telah
diberikan oleh Kantor Kecamatan RanduagungKabupatenLumajang.
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. Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Mengetahui kinerja penyelenggara pelayananpublik yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;
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. Sebagal bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakuken atas hasil SKM,

. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada unit penyelenggarapelayananpublik;

_ Memacu persaingan posilif, antar unit penyelenggara pelayananpublik di
lingkunganPemerintahKabupatenLumajang dalam upaya peningkatan kinerja
unit penyelenggarapelayanan,

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja  unit

penyelenggarapelayanan.
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BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Pelaxsanaan SKM pada Kantor Kecamatan Randuagung Kabupaten

Lumajang diaksanakan secara terpusat oleh Bagian Organisasi, artinya seluruh
tahapan penyelenggaraan SKM yang meliputi = (a) penyusunan instrumen
survel, (b) penentuan besaran dan teknik pengambilan sampel, (¢) menentukan
responden, (d) pelaksanaan survei, (€) mengolah hasil survel dan (f) menyajikan
data dilakuken oleh Bagian Organisasi. Namun, untukpenyusunan
laporanhasilpelaksanaan  SKM  dilaksanakan oleh Kantor Kecamatan
Randuagung Selain itu, peran Kantor Kecamatan Randuagung selaku Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik (UP3) adalah : (a) menyediakan data
pengguna layanan, dan (b) menyusun rencana tindak lanjut dan (c)

menindaklanjuti prioritas / saran perbaikan berdasarkan hasil pelaksanaan
survei

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner secara elekironik

(googleform) yang disebarkan kepada pengguna layanan. 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, serta tambahan 2 unsur pelayanan mendasari

Pedoman MCP KPK tahun 2025 dengan jumlah 6 pertanyaan tambahan.

Kesebelas unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Kantor Kecamatan

Randuagung Kabupaten Lumajang yaitu :

a. Unsur 1 - Persyaratan layanan: Persyaratan adalah syarat yang harus
dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis
maupun administratif.

b. Unsur 2 - Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara
pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan.
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Unsur 3 = Waktu layanan Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperkan untuk menyslesakan seluruh proses pelayanan dan safiap jonis
pelayansn

Unsur 4 - Blaya/ tarif Baya’ tanf adalah ongkos yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelengoara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesapakatan antara
panyelenggara dan masyarakat
Unsur § - Produk spesifikasi jenis pelayanan Produk spesifikasi jenis
pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan
ketertuan yang telsh ditetapkan Produk pelayanan ini merupakan hasil dari
setiap spesifikasi jenis pelayanan.

Unsur 6 - Kompetensl atau kemampuan pelaksana: Kompetensi
pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi
pengetahuan, keahhian, ketrampilan dan pengalaman

. Unsur 7 = Perilaku pelaksana: Penlaku Pelaksana adalah sikap petugas
dalam membenkan pelayanan.

Unsur 8 - Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan
pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan
pengaduan dan tindak lanjut.

. Unsur 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).

| Unsur 10 - Transparansl pelayanan: Transaparansi pelayanan adalah
sebuah keterbukaan penyediaan informasi yang jelas tentang standar
pelayanan dan kemudahan akses informasi pelayanan.

-Unsur 11 - Integritas petugas pelayanan: Integritas petugas pelayanan
merupakan sebuah penlaku yang menunjukkan konsistensi atas sikap
kejujuran atau yang menunjukkan kebenaran dan tindakan yang dilakukan
oleh petugas pelayanan.
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Dimana unsur 10 dan unsur 11 merupakan unsur tambahan dalam area
pengawasan yang dilakukan oleh KPK (Komisi Pemberantasan Korupsi)

dalam lingkup pelayanan publik.

Sebagaimana diketahui mendasari Peraturan Menteri PAN dan RB
Nomor 14 Tahun 2017, SKM merupakan kegiatan pengukuran secara
komprehensiftentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan olehpenyelenggara pelayanan publik. Hasil dar pelaksanaan
SKM akan menghasilkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). IKM merupakan
hasil pengukuran dari keglatan Survel Kepuasan Masyarakat berupa angka.
Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4 (empat).

2.3 Metode Analisis SKM

a. Pengukurannya menggunakan skala Likert dengan skala 1 s.d 4. Skala Likert
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam rise
tberupa survel. Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert. Skala Likert
adalah skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan
publik. Pada skala Likert responden diminta untuk menentukan tingkat
persetujuan mereka terhadap suatu pemyataan dengan memilih salah satu
dari pilihan yang tersedia

b. Jumlah pertanyaan pada kuesioner terdapat 15 pertanyaan utama dengan
tujuan untuk mengetahui persepsi responden atau pengguna layanan atas
performansi / kinerja UP3 yang terdiridari 9 pertanyaan mendasari 9 unsur
pengukuran kepuasan masyarakat dan 6 pertanyaan mendasari 2 unsur
pengawasan pada area pelayanan publik. 2 Unsur tambahan yaitu unsure
transparansi pelayanan terdiri dari keterbukaan informasi dan kemudahan
akses pelayanan serta unsure integritas petugas pelayanan terdiri dari
perilaku petugas pelayanan yang terhindar dari perilaku korupsi seperti suap,
pungutan liar, gratifikasi dan nepotisme.
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2.4 Pengukuran Tingkat Kepuasan Masyarakat
Untuk  pengukuran tingkat kepuasan responden digunakan skala
Likertdengan jumlah genap Sebagaimana ketentuan Peraluran Menterl PAN dan
RB Nomor 14 Tahun 2017untuk pengukuran unit pelayanan publik, yakni
menggunakan skala Likert (1 - 4) untuk kuesioner dan kemudian dikonversi
menggunakan skala 100 untuk analisa. Skala dan Interval konversl, serta

keterangan nilai atau prediket nilai hasil SKM

Tabel 1. Nilal Interval dan Nilai Mutu Pelayanan

le  SKALW | INTERVAL | MUTU | PREDIKAT NILAI ]
RANGE NILAI (100) PELAYANAN | MUTU PELAYANAN
1 | 100-259 |2500-6499| D ’ Tidak Baik
2 | 260-306 |6500-7660| C Kurang Baik
3 306-353 |7661-8830| B |  Bak |
4 | 353-400 | 88,31-100 A Sangat Baik

IKM diukur berdasarkan skor nilai rata-rata (meanscore) jawaban dari
topik pertanyaan yang menjadi parameter. Hal inl karena antar kategori
responden dan parameter diasumsikan memilik bobot yang sama. Nilal Indeks
Kepuasan Masyarakat dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang"
masing-masing unsur pelayanan baik unsur pelayanan versl Permenpan Nomor
14 Tahun 2017 maupun unsur pelayanan versi MCP KPK. Pada penghitungan
IKM terhadap 9 indikator pelayanan dan 2 indikator pelayanan tambahan setiap
unsur pelayanan yang dihitung memiliki komponen penimbang yang sama.
Guna mempermudah Interpretasi atas hasil dani IKM, selanjutnya hasil dari IKM
tersebut akan dikonversikan dengan nilai dasar sebesar 25, sehingga nantinya
akan didapatkan nilai interval konversi dan penilaian mutu pelayanan.

2.5 Lokasl Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data responden dilakukan di lokasi unit

pelayanan pada waktu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan
sendiri oleh responden sebagai penerima layanan melalui link google form yang

10
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dilakukan secara terpusat dan dikirimkan oleh petugasd ari Bagian Organisasi

Setda.

2.6 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tiap1

(satu) semester dengan rincian sebagai benkut:

Tabel 2. Waktu Pelaksanaan SKM

No Keglatan Waktu Jumlah
Pelaksanaan Hari Kerja
1  Pendataan Pengguna Layanan 2 Junisd17 138 hari
B | Okiober2025 7
'2 | Penyampalan  Data Pengguna | 12 s.d 28 Oktober 17 han
| Layanan 2025
3 Pengambilan Sampel Responden 20 Oktober s.d 10 22 hari
' menggunakan kuesioner Elektronk  November 2025
4 Pengiiman  kuesioner  kepada 20 Oktober s.d 10 22 han
| responden November 2025
‘5  Pengolahan Data Hasil Pengisian 11 Novembersd5 25 hari
' Kuesioner Desember 2025
"6 | Penyampaian Hasil Pelaksanaan 8sd 12 Desember 5 har
| SKM 2025
"7 | Penyampaian Rencana Tindak lanjut 16~ sd 28 13han

Hasil Pelaksanaan SKM Desember 2025

2.7 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) darn seluruh jenis pelayanan pada Kantor
Kecamatan Randuagung Kabupaten Lumajang yakni sebanyak ..... orang
Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan

setelah dilakukan penyaringan data populasi yang tersedia.

populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcieand Morgan. Berdasarkan
Tabel Krejcieand Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus
dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah ... orang.

11
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BAB Ill
HASIL PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS DATA

3.1Data Kuesioner

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan oleh Bagian Organisas| atas
SKM pada Semester Il tahun 2025 pada Kantor Kecamatan
RanduagungKabupatenLumajangdiperoleh hasil sebagal berikut:

Tabeld. Nilai SKM Per Unsur

PREDIKAT
NO UNSUR PELAYANAN NRR IKM NILAI MUTU
U1 | Persyaratan Layanan 3.50 87,50 Baik
U2 | Prosedur Layanan 3,00 75,00 Kurang Baik
U3 | Waktu Layanan 3,00 75,00 Kurang Baik
U4 | Biaya/ Tarif 3,75 93,75 Sangat Baik
U5 | Produk Pelayanan 3,25 81,25 Baik
U6 | Kompelens| Pelaksana 3,25 81,25 Baik
U7 | Perilaku Pelaksana 3,50 87,50 Baik
U8 | Penanganan Pengaduan 3.25 81,25 Baik
U9 | Sarana dan Prasarana 3,50 87,50 Baik
U10 | Transparansi Pelayanan 3,25 81,25 Baik
U11 | Integritas Petugas 3,31 82,81 Baik

Pelayanan
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3.2 Gambaran Nilai IKM

Sebagaimanatabel hasil olah data SKM Semester |l tahun 2025 diatas,
dapat disimpulkan bahwa penilaian responden atas pelayanan Kantor

Kecamatan Randuagung Kabupaten Lumajang, yaitu :

VERSI PERMENPAN 14/2017 VERSI PENGAWASAN KPK
IKM 83,33 IKM 82,03
NILAI MUTU B NILAI MUTU B
PREDIKAT Balk PREDIKAT Baik

Secara mutu pelayanan sebagalmana disebut dlatas dapat dikategorikan
B (Baik) baik versi Permenpan 14/2017 dan versi KPK, hal ini dikarenakan
Kantor Kecamatan Randuagungtelah berkomitmen untuk melakukan berbagai

upaya perbaikan berupa:
1. Prosedur Pelayanan
2. Waktu Pelayanan

3. Produk Pelayanan

4. Kompetensi Pelaksana
5

Penanganan Pengaduan
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3.3 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

\. Adapun unsure pelayanan yang mendapatkan nilai terendah yaitu
Prosedur Pelayanan dan Waktu Pelayanan mendapatkan nilai 3,00,
selanjutnya Produk Pelayanan, Kompetensl Pelaksana dan Penanganan
Pengaduan yang mendapatkan nilal 3,25 ( Versl Permenpan RB No 14
tahun 2017) dan Transparansl Pelayanan mendapatkan nilai 3,25 (Versi
Pedoman MCP KPK),

2. Sedangkan unsure pelayanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif,
mendapatkan nilai tertinggi 3,75, Persyaratan Pelayanan, Perilaku
Pelaksana dan Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai 3,50 (Versi
Permenpan RB No 14 tahun 2017), dan Integritas Petugas Pelayanan
yang mendapatka nilai 3,31 (Versi Pedoman MCP KPK).

Berdasarkan hasil rekapitulasi dari saran/knitik yang disampaikan oleh
masyarakat selaku pengguna layanan serta pengaduan yang masuk melalui
berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh bebera
pasaran/kritik/aduan yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam
pembahasan rencana tindaklanjut yaitu sebagai berikut :

a. "Petugas loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data bias dengan
menggunakan pelayanan internet”,
b. “Untuk proses layanan pembuatan KTP lebih dipercepat lagi.

c. "Pelayanan ditingkatkan, pelayanan dengan 5 S (Senyum, Salam, Sapa,
Sopan dan Santun).

Adapun kondisi permasalahan/ kelemahan dari unsur pelayanan dapat
digambarkan dan dijelaskan sebagai berikut;

1. Prosedur pelayanan dirasakan agak lama bagi pengguna layanan
dikarenakan prosedur pelayanan yang rumit dan berbelit - belit
menyebabkan keterlambatan dan kesulitan bagi masyarakat;

2. Waktu pelayanan yang lama dan tidak sesuai dengan standar
menyebabkan masyarakat harus menunggu lama;
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3. Produk pelayanan yang tidak sesual dengan kebutuhan masyarakat
menyebabkan ketidakpuasan,

4. Kompetensl pelaksana yang kurang menyebabkan kesalahan dan
keterlambatan dalam pelayanan;

5. Penanganan pengaduan yang tidak efektif menyebabkan masyarakat tidak
percaya dan merasa lidak dilayanani dengan baik.

Dalam rangka mempertahankan sekaligus meningkatkan  unsur
pelayanan berupa transparansi pelayanan dan integritas petugas penyelenggara
pelayanan sebagal upaya dalam melakukan pencegahan praktik maladministrasi
dan perilaku korupsl, maka Kantor Kecamatan Randuagung Pemerintah
Kabupaten Lumajang berkomitmen dan berupaya untuk:

1. Dijelaskan upaya/ strategi dalam mengurangi praktik mal administrasi atau
meningkatkan perilaku anti korupsi,

2. Disampaikan pada apel utamanya apel pagi dan pada setiap rapat staf
bahwa dalam melayani pengguna layanan kita harus selalu berusaha ikhlas,
sopan, santun dan hindari perilaku korupsi;

3. Disampaikan dalam pemakaian / pembelanjaan anggaran harus sesuai
dengan prosedur.

3.4 Tren Nilai SKM Selama 5 TahunTerakhir

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
public diperlukan survey secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survey dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhada
playanan yang diberikan, sebaga ibahan pengambilan kebijakan terkait
pelayanan public serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah
diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara
pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima Kantor Kecamatan
Randuagung Kabupaten Lumajang dapat dilihat melalui grafik berikut:
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Grafik3. Tren nilal SKM Tahun2020-2024
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan / cenderung turun / cenderung naik turun kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2025 pada Kantor Kecamatan
Randuagung Kabupaten Lumajang.
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BAB IV

RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SKM

4.1 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan
publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh

karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan.

Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dan unsur

yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasll SKM dilakukan melalui Forum

Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal ....

Desember 2025. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan
prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dar 12 bulan), jangka menengah
(lebih dan 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24

bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel
berikut:

eningkl‘l sslsl registrasi

Tabel 5. Tindak Lanjut SKM Semester 2 Tahun 2025
SR R =

Cmd
Pelayanan e A
onhne’ Randuagung
2 Waktu Pelay Peny KTP, KK ada Camat
Kelahiran, Akla Kematian, Kia, Randuagung
Santunan Kematian Leg Surat-
5 = surat, Rekomendas! surat-surat
roduk Peningkatan sosialisasi registrasi | V | v v
i : g‘ 1 egls \ Camat Peningkatan
onling Randuagung sosialisasi
registrasl
‘onfing”
4 Kompetensi Memberikan atinan - kh {
Sapu " pel usus v Camat Memberikan
terkalt sarvicsexcellant Randuagung pelatihan
khusus  terkalt
: sarvicesxcellont
Penanganan Mmenyiapkan sarana konsultas v v v v Camat S
Pengaduan dan pengaduan secara {erpisah Janu il | Jul ]
T Ja Api bO::o Randuagung | ditindaklanjuti
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4.2 Realisasl Rencana Tindak Lanjut Periode Sebelumnya (Semester | Tahun
2025)
Terdapal beberapa tujuan dar pelaksanaan SKM. Pertama, untuk

mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilal
kinera penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan
menjadi lebih inovatf dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir,
untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Untuk mencapai berbagal tujuan tersebut, maka (unit
penyelenggara pelayanan) perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan
hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku Hal ini dimaksudkan
agar proses continuousimprovement dalam proses layanan publik dapat
dipastikan dan pada akhimya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun pada periode

sebelumnya, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai
berikut :

Periode Semester | '205

Alat rekam KTP
diterirma kalau agok lemot dan
sudah lengkap nambah warga
dan benar Kec Jatiroto

karena alatnya

¥ Rekam KTP sudah agak

mutal bulan Juni lama

2023 sudah bisa

dilayani dan

juga melayanani

rekam KTP

untuk warga

Kec. Jatiroto

¥ Pengajuan

santunan

kernaban bisa

diterima kalau

sudah lengkap

dan tidak

melebihl batas

waktu 30 harl

dari meninggal

2 Kompotansl & Ibu Camat/ ¢ Pada setiap opel Sudah
peleksana Pe&abat Eselon pagi dan pada ddindaklanjuti
senng rapat staf

< Lebin senng ¢ Kalauada Sudah
dan kependudukan
berkonsuMtasi KTP, KK, Akta
Kelanirahn, Akia
Dispenduk Kematian, KIA,
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Burat |

Lumajang KD, langsung
masalah berkoordinasl dan
kependudukan berkonaultast
aangan Dispenduk
Capll Kab
Lumajang
¢ Lebih seing ¢ Kalauada Budah
beskoardinas masaloh santunan dilindalk!an)ut
dan kematian
berkonsullas) langsung
dongan Dinsos berkoordinas| dan
masalah berkonsultasl
sariunan dangan Dinsos
kematian Kab Lumajang
Peritaky Budayakan Semua potugas Sudah
Pelaksane 1. Senyum diusnhakan budaya 6 ditindaklanjuti
2 Solam 8 (Benyum, Salam,
3 Sapa Sapa, Sopan don
4 Sopan Santun) pada setiap
5 Santun tamu yang minta
pelayanan
Penanganan  Mmenylapkan Menyelesaikan semua Soerana dan prasarana  Sudah ’
Pengaduan  sarans konsullas| keluhan pengguna yang ada kurang ditindaklanjut
dan pengaduan layanan sesual sesual dengan yang
secora terpisah dat  prosedur yang ado diharapkan pengguna
front office layanan
Kualitas 5.1 No Antrian Sudah dislapkan Budah
Sorana dan 52 Tempat Parkir No Artrian, Tempat ditindaklanjuti
Prasarana 53 Ares Merokok Parkir, Area Merokok,
5.4 Ruang by Ruang Ibu menyusul,
Menyusul sarpras bagl
55 Sarpras bagl berkebutuhan khusus,
berkebutuhan komputer dan printer
khusus
5.6 Komputer dan
printer

Berdasarkan data diatas maka dapat diketahui bahwa rencana tindak
lanjut sebanyak 80 % (persentase dihitung dari realisasi tindaklanjutjumilah
rencana tindaklanjut X 100%). Rata-rata penyelesaian rencana tindak lanjut
dilaksanakan selama 1 (satu) bulan sejak disusunnya rencana tindaklanjut hasil
SKM periodese belumnya. Masih terdapat rencana tindaklanjut yang belum
ditindaklanjuti karena beberapa alasan, yaitu:

a. Penanganan pelayanan di Front depan agak lama karena yang masyarakat
yang dilayani cukup banyak sedangkan operator cuman 1 (satu) orang
sehingga harus antri cukup lama.

b. Waktu Pelayanan penyelesaian Santunan Kematian kurang cepat karena

Kantor Kecamatan Randuagung cuman menerima berkas pengajuan
Santunan Kematian, sedangkan yang mengajukan dananya dan kebijakan
yang lain - lain Dinas Sosial Kab. Lumajang yang menangani
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Guna memaslikan rencana tindaklanjut tetap {erimplementasi, maka perlu
disusun berbagai strategl untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi
yang dikembangkan untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong
diimplementasikannya rencana tindaklanjut antara lain :

1. Mengajukan tambahan tenaga administrasi di bagian Front Office untuk
menyelesaikan legalisasi surat — surat, rekomendasi surat — surat dan
admistrasl pelayanan yang ada;

2. Mengajukan pengadaan perangkat foto KTP agar proses foto KTP lebih
optimal.
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BABV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan SKM selama satu periode mulai Juli hingga Desember 2025,
dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Kecamatan Randuagung
Kabupaten Lumajang, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang
Baik dengan nilai SKM 83,33 Versi Permenpan 14/2017 dan nilai SKM 82,03
Vers| KPK. Meskipun demikian, hasil SKM Kantor Kecamatan Randuagung
Kabupaten Lumajang menunjukkan kecenderungan mengalami kenaikan
dan penurunan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021
hingga 2025 (semester 2).

e Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan sekaligus menjadi
prioritas perbaikan yaitu Prosedur Pelayanan, Waktu Pelayanan, Produk
Pelayanan, Kompetens| Pelaksana dan Penanganan Pengaduan.

¢ Sedangkan unsur layanan dengan nilai yang tinggi atau baik dan patut untuk
dipertahankan yaitu Blaya/Tarif, Persyaratan Pelayanan, Perilaku
Pelaksana dan Sarana dan Prasarana.

e Kantor Kecamatan Randuagung Kabupaten Lumajang juga telah
menindaklanjuti rencana tindak lanjut tahun 2024 sebanyak 80 %

o Selanjutnya guna peningkatan kualitas pelayanan publik di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Lumajang Kantor Kecamatan Randuagung
berkomitmen untuk selalu melakukan perbaikan secara konsisten dan

berkelanjutan.

BRQUAGUNG
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LAMPIRAN
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2. Kompetensi Pelaksana

APEL PAGI APEL PAGI

RAPAT STAF RAPAT STAF INTERN PELAYANAN

)

— - - E P =
Nt =

3. Perilaku Pelaksana
SK 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan dan Santun)
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4, Penanganan Pengaduan

Ruang Pengaduan

Konfirmasi ke pihak yang menangani
Operator Dispenduk Capil Kab. Lumajang

NS BeBO . " D N Ames® s i
*e ?Pn. SIAK Kab Luma . o ) (_9 ?'r:e. SIAK Kab. Lumb.. &y

Perub. Jenis pekerjaan
menjad kory Swasta 0K

. Arip
Asula l
« Dats gonds an
¥ irzadatul |

Data ganda an. Fireadatul Keduanya mamilikl akts

kelohiran @Fethoni .

- (vtevishen Mahon bantuannya Moass
Ol 10 38

W o = Nomor Pelaysnan 100 KTR KIA_
e ~In.. 162082 0176 6D P“
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seaUsl Bural Nikah Sz
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5. Kualitas Sarana dan Prasarana

Area Merokok Ruang Ibu Menyusui/Laktasi

Sarpras Berkebutuhan Tempat Parkir
Khusus
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