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1.1 LATAR BELAKANG 

Salah satu upaya guna meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagaimana 

diamanatkan dalam 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, penyelenggara 

wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik 

sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, 

transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring 

dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Pelibatan masyarakat juga 

dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat 

sasaran. 

Guna mengimplementasikan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012  maka ditetapkan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 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. 

Tingkat kinerja ini dikorelasikan sebagai data dan informasi tentang tingkat 

kepuasaan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif 

dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan UPTD Laboratorium 

Lingkungan Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Lingkungan 

Hidup Kabupaten Banjar sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi 
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 Kalimantan Selatan, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat 

tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. 

Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran 

atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan 

informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode 

pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan 

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan 

bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan 

sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya 

pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka 

sebagai warga negara dapat terpenuhi. 

 

1.2 DASAR PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

➢ Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

➢ Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

➢ Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

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 

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, 

terhadap mutu dan kualitas pelayanan administrasi dan teknis yang telah diberikan 

oleh UPTD Laboratorium Lingkungan Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan 

Permukiman, dan Lingkungan Hidup Kabupaten Banjar. 

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. 
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 Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:   

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggara pelayanan publik;  

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik;  

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;  

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah; 

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

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 
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2.1. Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada UPTD 

Laboratorium Lingkungan Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, 

dan Lingkungan Hidup Kabupaten Banjar oleh Manajer Mutu dibantu 

Petugas Pelayanan Teknis dan Pengendali Dokumen. Personel pelaksana 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini merupakan tim yang dalam uraian 

tugasnya bertanggung jawab dan berwenang dalam melaksanakan survey 

kepuasan masyarakat/pelanggan. 

 

2.2. Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner digital, yaitu Formulir FR-

LLKabBJR-58 yang disusun ke dalam bentuk link Google Form: 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfYxeYk_GtZNaJ1ZVxkx_eVNF

cEjO8M9LVp8X9adrw7zAq8_g/viewform?usp=dialog 

dan dikirim via WhatsApp kepada Seluruh Pelanggan. Kuesioner terdiri atas 

9 (Sembilan) pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam 

kuesioner SKM UPTD Laboratorium Lingkungan Dinas Perumahan Rakyat, 

Kawasan Permukiman, dan Lingkungan Hidup Kabupaten Banjar yaitu :  

1) Persyaratan :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 
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2) Sistem, Mekanisme dan Prosedur : Prosedur adalah tata cara 

pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, 

termasuk pengaduan. 

3) Waktu Penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang 

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap 

jenis pelayanan. 

4) Biaya/Tarif : Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada 

penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan 

dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan 

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

5) Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan : Produk spesifikasi jenis 

pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini 

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6) Kompetensi Pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan 

yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, 

ketrampilan dan pengalaman 

7) Perilaku Pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. 

8) Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan : Penanganan 

pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9) Sarana dan Prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat 

dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana 

adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama 

terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana 

digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

 

2.3. Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi pengumpulan data dilakukan di UPTD Laboratorium Lingkungan 

Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Lingkungan Hidup 

Kabupaten Banjar  pada waktu jam layanan operasional. 
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2.4. Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) 

tertentu yaitu 1 (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat  

memerlukan waktu selama 9 (sembilan) bulan dengan rincian sebagai 

berikut: 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan 
Jumlah 

Hari Kerja 

1 Persiapan Maret 2025 5 

2 Pengumpulan Data Maret – September 2025 35 

3 Pengolahan Data dan 

Analisis Akhir 

Oktober 2025 2 

4 Penyusunan dan Pelapuran 

Hasil 

Oktober 2025 3 

 

2.5. Penentuan Jumlah Responden 

Populasi dalam survey ini adalah Orang Pribadi atau Badan yang 

menggunakan atau menikmati pelayanan Jasa Usaha, dan mengingat 

jumlah pelanggan yang masih sedikit maka jumlah sampel sama dengan 

jumlah populasi, dalam hal ini 19 Pelanggan. 

Tabel Krejcie and Morgan. Jumlah Minimum Sampel Responden 
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3.1. Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima 

layanan yang diperoleh yaitu 19 orang responden, dengan rincian sebagai 

berikut: 

No. Karakteristik Indikator Jumlah Persentase 

1 Jenis Kelamin Laki-Laki 12 63% 

  Perempuan 7 37% 

2 Pendidikan SD/Sederajat 0 0 

  SMP/Sederajat 0 0 

  SMA/Sederajat 2 11% 

  Diploma 2 11% 

  D-IV/S-1 12 63% 

  S-2 3 15% 

  S-3 0 0 

3 Pekerjaan ASN 3 16% 

  TNI/Polri 0 0 

  Swasta 13 64% 

  Wirausaha 0 0 

  Lainnya 3 20% 
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3.2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM 

dan diperoleh hasil sebagai berikut: 

Detail Nilai SKM Per Unsur 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM Per Unsur 86,84 86,84 88,16 86,84 85,53 89,47 85,53 85,53 88,16 

Kategori B B B B B A B B B 

IKM Nilai Layanan 86,99 (B atau Baik) 

 

Grafik Nilai SKM Per Unsur 
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4.1. Analisis Permasalahan (Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan) 

Berdasarkan hasil pengolahan data, diketahui bahwa: 

1. Produk Spesifik Jenis Pelayanan, Perilaku Pelaksana, dan Sarana 

Prasarana termasuk tiga unsur terendah dengan mendapatkan nilai 

yang sama yaitu 3,4211.  

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi 

Pelaksana memperoleh nilai 3,5789, serta Waktu Penyelesaian dan 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan memperoleh nilai 

tertinggi berikutnya yaitu 3,5263. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi kritik/saran serta pengaduan yang 

masuk melalui beberapa kanal aduan yang disediakan, diperoleh beberapa 

aduan yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan 

rencana tindak lanjut yaitu: 

➢ “Semoga sukses dan bisa lebih maju lagi” 

➢ “Ditingkatkan terus dan berinovasi selalu” 

➢ “Lebih ditingkatkan lagi untuk pelayanan”. 

➢ “Untuk pelayanan UPTD Laboratorium lingkungan DPRKPLH 

Kabupaten Banjar saat ini sudah memuaskan, semoga dapat 

dipertahankan” 

Secara normatif seluruh aspek penilaian dari unsur pelayanan dinilai 

Baik oleh masyarakat, namun demikian guna peningkatan kualitas layanan 

mesti dilakukan evaluasi yang terus menerus. Kondisi 

permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan yang dinilai masih rendah 

dapat diuraikan sebagai berikut: 

✓ Di tahun 2025 seluruh Personel analis laboratorium mengalami 

pergantian yang semula 5 menjadi 3 orang dikarenakan pengangkatan 

Pegawai Pemerintah dengan Perjanjian Kerja di SKPD lain. Personel 
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baru ini belum memiliki keterampilan, pengalaman, dan pengetahuan 

yang cukup terkait tugas dan fungsi serta standar mutu laboratorium 

lingkungan. 

✓ Ruang tunggu penerimaan sampel belum dilengkapi dengan pendingin 

udara (AC). 

 

4.2. Rencana Tindak Lanjut 

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat 

Tinjauan Manajemen yang melibatkan stakeholder pada tanggal 30 Oktober 

2025. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM tertera dalam tabel 

berikut: 

No. 
Prioritas 

Unsur 
Program / Kegiatan 

Waktu 
PJ. 

TW.1 TW.2 TW.3 TW.4 

1 Produk 

Spesifik Jenis 

Pelayanan 

Pelatihan tentang 

SNI pengujian 

parameter kualitas 

lingkungan 

√    Manajer 

Mutu 

2 Perilaku 

Pelaksana 

Pelatihan tentang 

"Pelayanan Prima" 

laboratorium 

lingkungan 

√    Manajer 

Mutu 

3 Sarana 

Prasarana 

Pengadaan 

pendingin ruangan 

(AC) 

 √   Manajer 

Mutu 

 

4.3. 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 analisa survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan 

masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan 

kebijakan terkait pelayanan publik, serta melihat kecenderungan (tren) 
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layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat 

serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan 

penerima layanan UPTD Laboratorium Lingkungan DPRKPLH Kabupaten 

Banjar dapat dilihat melalui grafik berikut: 

 

  

 

 

 





   Lampiran 1. Kuesioner 
 

 



 



 



 



 
 

 

 



Lampiran 2. Hasil Olah Data SKM 
 

 



 



 
 



Lampiran 3. Dokumentasi Pelaksanaan SKM 
 

Berikut adalah tampilan link Google Form yang dikirim via WhatsApp kepada Seluruh Pelanggan 
 

 
 

 
 

 

  



Lampiran 4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya 
 

LAPORAN HASIL TINDAK LANJUT 

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

PERIODE 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UPTD LABORATORIUM LINGKUNGAN 

DINAS PERUMAHAN RAKYAT, KAWASAN PERMUKIMAN, DAN LINGKUNGAN HIDUP 

KABUPATEN BANJAR 

2025 

  



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang 

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang berkualitas 

hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan diakomodir 

dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan salah satu asas dari 

penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur 

dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.  

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

(Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional  telah merumuskan 

berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara 

komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong 

partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara 

pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan 

tersebut, maka UPTD Laboratorium Lingkungan DPRKPLH Kabupaten Banjar perlu 

menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan 

yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement dalam proses 

layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan 

publik. 

  



BAB II 

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT 

 

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh UPTD Laboratorium Lingkungan DPRKPLH 

Kabupaten Banjar periode 2024 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai 

unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini: 

Ringkasan Hasil SKM Periode (Sebelumnya) 

No Unsur IKM Mutu Layanan 

1 Persyaratan 90,91 Sangat Baik 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 86,36 Baik 

3 Waktu Penyelesaian 88,64 Baik 

4 Biaya/Tarif 79,55 Baik 

5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 86,36 Baik 

6 Kompetensi Pelaksana 84,09 Baik 

7 Perilaku Pelaksana 81,82 Baik 

8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 100 Sangat Baik 

9 Sarana dan Prasarana 84,09 Baik 

 

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi 

lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu disusun 

sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah. Untuk 

memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, 

maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai 

terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada 

tabel di bawah ini: 

  



Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM 

No Prioritas Unsur Program / Kegiatan 
Waktu 

PJ 
TW.1 TW.2 TW.3 TW.4 

1 Biaya / Tarif Pemberitahuan tarif 

baru kepada 

Pelanggan 

√    Manajer 

Mutu 

Membuat papan 

informasi/pengumuman 

perihal tarif baru pada 

ruang penerimaan 

sampel 

√    Manajer 

Mutu 

2 Perilaku 

Pelaksana 

Menetapkan Pakta 

Integritas Personel dan 

Standar Pelayanan 

√    Manajer 

Mutu 

 

  



BAB III 

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT 

 

No Rencana Tindak Lanjut 
Apakah RTL 

telah 
Ditindaklanjuti 

Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan 
Tantangan 

/ 
Hambatan 

1 Pemberitahuan tarif 
baru kepada 
Pelanggan 

Sudah Mengirim 
pemperitahuan tarif 
baru via Whatsap 
kepada seluruh 
Pelanggan 

 

Nomor 
pelanggan 
berubah 



 



 



 



2 Membuat papan 
informasi/pengumuman 
perihal tarif baru pada 
ruang penerimaan 
sampel 

Sudah Membuat papan 
informasi/pengumuman 
pada ruang tunggu 
Pelanggan dan 
menempel 
pengumuman perihal 
perubahan tarif 

 

- 

 



3 Menetapkan Pakta 
Integritas Personel dan 
Standar Pelayanan 

Sudah Menandatangani Pakta 
Integritas bagi seluruh 
Personel laboratorium 
dan menetapkan 
Standar Layanan 

 

- 



 



 




