LAPORAN

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

DINAS CIPTA KARYA DAN TATA RUANG

KOTA BATAM
TAHUN 2025



DAFTAR 15!

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)... ... ooooviiemiesiosmes ot omsbasseeesis it es st sasbes
DAFTAR IS ..cinmniasirnmaaasins
BABI ...
PENDBRHULUAN ...cmmisiiiisdansirananns
11  Latar Belakang...iiiisiinnmnsasions
1.2 Dasar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakal............cccvmmmemmsimmmmaiismsm s ssin
1.3 Maksud dan Tujuan. :
BABN.....ccccec
PENGUMPULAN DATA SKM ... ; il R e e e A b R i
21  Pelaksana SKM
22  Metode Pengumpulan Data ... it pinpeis
23 Lokasi Pengumpulan Data....cmmen
24  Waktu Pelaksanaan SKM.... ..o

2.5 Penentuan Jumiah Responden..........ccoein
BAB NI .......oooccai
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM. : O o S A AR

L1 Jumlah Responden SKM..........ccocvnimmmmmnimmannn

1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)....
BAB IV N P e N R e A PR U
ANALISIS HASIL SEM ianiiinnnnerssrens R IR A R P b i i

4.1  Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan ..o

4.2  Rencana Tindak Lamjut ......

43  Tren Nilai SEM............
KESIMPULAN........ccovivevauns

B e 08 BB o~ B O G LN e B W W G W R B b e e Ry e e

e
=

-
s

st
=]




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 mengtkutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat inl 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 Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang
Kota Batam sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Kepulauan Riau, maka
perlu 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.

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 dicapal. 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
e 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.
e 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 mengetahul gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanan Pelayanan Perizinan Bangunan (Persetujuan Bangunan Gedung (PBG)
dan Standar Lalk Fungsi Bangunan (SLF), Pelayanan PKKPR berusaha dan Non Berusaha, dan
sertifikasi jasa konstruksi yang telah diberikan oleh Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota
Batam.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagal pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Z. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
pubdlik;

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. Diketahul kelemahan atau kekurangan darl masing-masing wunsur 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 Survel 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.



BAB I

PENGUMPULAN DATA S5KM

2.1 Pelaksana 5KM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Cipta Karya dan

Tata Ruang Kota Batam dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan
Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Cipta Karya dan Tata
Ruang Kota Batam adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Tahun 2025 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesual 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. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM
Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Batam 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 bagl 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 memperocleh 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 vyang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis

pelayanan.



Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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 dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu

jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden

sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan

cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelayanan yang bersangkutan.

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 6 (enam) bulan dengan

rincian sebagal berikut:

No.

Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
Persiapan Januari 2025 1
Pengumpulan Data Januari-mei 2025 151
Pengolahan Data dan Analisis Hasil Mei 2025 3
Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni 2025 2



1.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumiah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Cipta Karya dan Tata
Ruang Kota Batam berdasarkan periode survei sebelumnya, lika dilihat dari perkiraan jumiah
penerima layanan tahun 2025, maka populasi penerima layanan pada Dinas Cipta Karya dan
Tata Ruang Kota Batam dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 250 orang.
Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan
populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan, Berdasarkan Tabel Krejcie and
Margan, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode

SKM adalah 152 orang.

Populasi(N) = Sampel(n) Populasi(N)| Sampel(n) Populasi(N) Sampel(n)
"0 10 220 140 1200 291
15 1 230 144 1300 17
20 " 240 148 100 102
28 4 250 152 1500 306
30 28 260 158 1600 10
35 a2 T 159 AT0a 313
an 8 280 %2 1800 nr
45 40 290 188 1900 120
50 a 200 188 2000 E+> )
55 48 120 173 2300 227
60 52 340 18 2400 m
65 58 80 188 2600 338
0 53 380 m 2800 338
8 63 400 196 2000 341
80 86 420 201 3500 348
85 70 440 208 4000 381
80 n 480 210 4500 354
85 76 480 214 5000 387
100 8o 500 17 8000 381
110 [T 550 226 7000 384
120 2 [ 234 BO0O 387
130 o7 850 242 9000 388




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 152 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

1 | JENISKELAMIN | LAKI 120 78,94%

PEREMPUAN 32 21.05%

2 | PENDIDIKAN | SD KE BAWAH 10 6,58%
SLTP 10 6,58%
SLTA 35 23,03%
plll 25 16,45%
| 65 42,76%
52 7 4,6%

3 | PEKERJAAN PNS 5 3,29%
™I 2 1,32%
SWASTA 80 52,63%
WIRAUSAHA 63 41,45%
LAINNYA |2 1,32%

4 | JENISLAYANAN | Layanan PBG & SLF | 33 21,71%
Layanan PKKPR 38 25%
Sertifikasi Jasa
— 81 53,29%




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat {Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Nilal Unsur Pelayanan

ul uz U3 ua us Us u7 us u9

375 368 362 4 361 337 346 359 351

IKM per unsur

Kategori A A A A A B B A B
IKM Unit 90,81 (A atau Sangat Baik)

Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

Gambar 1. Grafik Nilai SKM per Unsur
Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Batam

Tahun 2025
41 'l
§
g 375
in 3.68 E
3.7 1.62 161
36 is1



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa !

Kompetensi Pelaksana mendapatkan nilai terendah yaitu 3,37. Selanjutnya Periiaku
Pelaksana yang mendapatkan nilal 3,46 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga
Sarana dan Prasarana termasuk tiga unsur terendah.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya dan tarif mendapatkan
nilai tertinggi 4 dari unsur layanan, dan Persyaratan serta Penanganan dan pengaduan,
Saran dan Masukan mendapatkan nilai tertinggl berikutnya yaitu 3,69 .

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/fkritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagal

kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

¢ Di pertahankan dengan tidak adanya pungutan biaya apapun untuk proses layanan

adaministrasi penerbitan PBG & SLF, Pelayanan PKKPR berusaha dan Non Berusaha.
Menyediakan Ruang Tunggu Pelayanan yang layak dan nyaman untuk penerima
layanan

Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut ;

Kompetensi Pelaksana: Mengadakan Bimbingan Teknis Peningkatan Kapasitas
Sumber Daya Manusia dan Sosialisasi Peraturan Tentang Administrasi layanan.
Perilaku Pelaksana:Meningkatakan Kompetensi dan Kualitas Pelayanan dengan
mendorong dan memotifasi Petugas Pelayanan Melalui Pendidikan berkelanjutan
dan pelatihan.

Sarana dan Prasarana: Menyediakan Ruang tunggu Pelayanan yang layak dan
nyaman bagi penerima layanan yang ada di Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang.,



4.2 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 perbalkan. Rencana tindak lanjut perbaikan
dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Forum Bulanan
di Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Per awal Bulan (dokumen Terlampir}) Penentuan
perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari
12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang
{lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbalkan hasil SKM dituangkan dalam tabel
berikut:

Prioritas Program [ Regiatan

Unsur

1 Kompetensi Mengadakan Bimbingan v v v v Dinas Cipta

Pelaksans Teknis Peningkatan Karya dan
Kapasitas Sumber Daya
Manusia dan Sosialisasi Tats Ryang
Peraturan Tentang
Administrasi layanan.
2 Perilaku Meningkatakan v v v v Dinas Cipta
Pelaksana :Enrl::a!tensl dan I:Iualit:s Karya dan
anan engan
mendorong dan Tt Ruing
memotifasi Petugas
Pelayanan Melalui
Pendidikan berkelanjutan
dan pelatihan.
3  Sarana dan Menyediakan Ruang v Dinas Cipta
Prasarana tunggu Pelayanan yang Karya dan

layak dan nyaman bagi
penerima layanan yang
ada di Dinas Cipta Karya
dan Tata Ruang.

Tata Ruang



4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasl kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan

pengambilan 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 Cipta Karya

dan Tata Ruang Kota Batam dapat dilihat melalui grafik berikut ;
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Gambar 1. Grafik Nilai SKM per Unsur
Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Batam

Bida ) /-’

=021 aldd 2023 2024 2025

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025 pada Dinas Cipta Karya dan

Tata Ruang Kota Batam.
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BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mula

Januari hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

& Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Batam,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM
90,81. Meskipun demikian, nilal SKM Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Batam
menunjukkan konsistensi Peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik
dari tahun 2021 hingga 2025.

® Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu Kompetensi pelayanan, Perilaku Pelaksana, serta Sarana dan prasarana.

e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya dan tarif
mendapatkan nilai tertinggi 4 dari unsur layanan, dan Persyaratan serta Penanganan

dan pengaduan, Saran dan Masukan mendapatkan nilai tertinggl berikutnya yaitu
3.69.

Batam, 10 Juli 2025

e Cipta Karya dan
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PEMERINTAH KOTA BATAM

PANDUAN KUESIONER PELAKSANAAN SURVEY IKM TERHADAP PELAYANAN
PUBLIK DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KOTA BATAM

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA UNTT LAYANAN DINAS CIFTA KARYA DAN TATA RUANG KOTA BATAM
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DAN PER UNSUR PELAYANAN
DINAS CIPTA KARYA DAN TATA RUANG KOTA BATAM

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
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EMiled
fUnsur

570

S50

08

548

52

526

NRR }
LUnsur

373

g2

4,00

381

337

3.46

389 3.51

"rﬁn
tertbg/

unsur

o417

0408

0.402

0444

040

0,374

0.385

0.410 | 0,380

383

IKM Unit pelayanan

II?
80,81

'U‘1Uﬁ

- NRR
= IKM
=)

Sl |

MER Par Lnsur

NRR tertimbang
PET Lnsur

Unsur-Unsur pedayanan

Mia: rata-rata
Indeks Kepuasan Masyarakal
Jumlah NRR IKM tertimbang

UNSUR PELAYANAN

MILAI
RATA-
RATA

MILAI
RATA-
RATA

U1

Persyaraian

375

93,75

L2

Sistem Mekanisme dan

Prosedur

388

9z 11

U3

Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumiah kuesioner yang terisi

NRR per unsur x 0,111

Li4

Wakiy Panyelesaian

362

80,46

Blaya/Tart

4,00

100,00

L5

Produk Spesifikasi Jenis

Palayanan

s

80,13

s

Kompetensi Peiaksana

3,47

5421

ur

Perilaku Pelaksana

3,48

86,51

Pwngma?ﬁmgmra, Saran

;_Im Masukan

369

82,27

Sarana dan Prasarana

3561

87,83

IKM UNIT PELAYANAN :

90,81




Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik)

B (Baik)

C {Kurang Baik)

D {Tidak Baik)

88,31 - 100,00
76,61 - 86,30
65,00 - T8 80
25,00 - 54,93

oJulli 2025

3 Muda (Vic)
8 200212 1 005






