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K A TA  P E N G A N TA R

Pelayanan pub lik  oleh organisasi perangkat daerah m erupakan salah satu pe rw u judan  dari 

fungsi ap a ra tu r negara sebagai abdi m asyarakat dan abdi negara. Pelayanan pub lik  oleh 

b irokrasi pub lik  d im aksudkan un tu k  m ense jahterakan m asyarakat yang m em punya i 

kepentingan pada organisasi itu . Dengan dem ik ian  pelayanan pub lik  d ia rtikan  sebagai 

pem berian  layanan keperluan orang atau m asyarakat yang m em punya i kepentingan pada 

organisasi itu  sesuai dengan a tu ra n p o k o k  dan ta ta c a ra  ya n g te la h  d ite tapkan . Atas pem ik iran  

te rse b u t maka Dinas Pendidikan Provinsi Sulawesi Tengah selaku penyelenggara pelayanan 

pub lik  m elakukan Survei Kepuasan M asyarakat (SKM) pada Tahun 2025.

Pengukuran kepuasan m asyarakat d im aksudkan sebagai acuan un tu k  m engetahu i tingka t 

kinerja  te rhadap  layanan yang d ibe rikan  serta m em berikan  kesem patan kepada m asyarakat 

u n tu k  m enila i layanan yang te lah  d ite rim a . Hal in i sebagai upaya un tu k  m eningkatkan kualitas 

pelayanan serta m em percepa t upaya pencapaian sasaran te rhadap  kinerja  apa ra tu r negara 

da lam  rangka penyelenggaraan pelayanan publik.

Laporan ini m em ua t hasil t in d a k  la n ju t Survei Kepuasan M asyarakat m engenai pelayanan 

pub lik  pada Dinas Pendidikan Provinsi Sulawesi Tengah sebagai penyelenggara pelayanan 

pub lik  m elakukan Survei Kepuasan M asyarakat selama p e rtr iw u la n .

Kepada semua p ihak yang te lah  m em ban tu  pelaksanaan pengukuran kepuasan m asyarakat 

in i, kam i ucapkan te rim a  kasih. Kami juga m engharapkan adanya masukan dan k ritikan  yang 

sifa tnya m em bangun te rhadap  hasil survei in i, sehingga dapa t m em perba ik i t in g ka t 

kekurangan serta m enjad i pedom an kepada semua pihak.

Kami berharap  hasil pengukuran kepuasan m asyarakat ini dapa t d ijad ikan penila ian te rhadap  

kinerja  u n it pelayanan, serta penila ian te rhadap  unsur pelayanan yang masih perlu  un tuk  

d itingka tkan  serta unsur pelayanan yang perlu  d ipe rtahankan  dem i m eningkatkan kualitas 

pelayanan m enu ju  pelayanan prim a.

Palu, Juli 2025

T im  SKM Dinas Pendidikan Provinsi Sulawesi Tengah
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BAB I

P E N D A H U L U A N

1 .1  L a ta r  B e la k a n g

Penyelenggaraan pelayanan pub lik  yang te rtu lis  da lam  U ndang-U ndang N om or 

25 Tahun 2009 te n ta n g  Pelayanan Publik ya itu  asas p a rtis ip a tif. Asas p a rtis ip a tif 

d iim p lem en tas ikan  m e la lu i peng iku tse rtaan  m asyarakat da lam  penyelenggaraan 

pelayanan p u b lik  sebagaimana te rtu a n g  pada Peraturan Pem erin tah N om or 96 tahun  

2012 te n ta n g  Pelaksanaan U ndang-U ndang N om or 25 Tahun 2009 te n ta n g  Pelayanan 

Publik.

Kem enterian Pendayagunaan A pa ra tu r Negara dan Reformasi Birokrasi 

(Kem enterian  PAN dan RB) sebagai pem bina  pelayanan pub lik  nasional te lah  m erum uskan 

berbagai ins trum en  peng ikutsertaan m asyarakat da lam  pelayanan p u b lik  u n tu k  m enila i 

k inerja  penyelenggara pelayanan pub lik . Salah satu ins trum en  te rse b u t adalah Survei 

Kepuasan M asyarakat (SKM) yang leb ih  la n ju t d ia tu r da lam  Peraturan M e n te ri 

Pendayagunaan A p a ra tu r Negara dan Reform asi B irokrasi N om or 14 Tahun 

2017 te n ta n g  Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan M asyarakat U n it Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Survei Kepuasan M asyarakat m erupakan kegiatan pengukuran  secara 

ko m prehens if te n ta n g  tin g ka t kepuasan m asyarakat te rhadap  kualitas layanan yang 

d ibe rikan  oleh penyelenggara pelayanan pub lik .

T e rdapa t beberapa tu juan  dari pelaksanaan SKM ya itu  un tu k  m endorong  

partis ipas i m asyarakat sebagai pengguna layanan da lam  m enila i kinerja penyelenggara 

pe layanan, m endorong  penyelenggara pelayanan m enjad i leb ih  in o v a tif da lam  

m enye lenggarakan pelayanan p u b lik  serta u n tu k  m enguku r kecenderungan tin g ka t 

kepuasan m asyarakat te rhadap  pelayanan pub lik . U n tuk  m encapai berbagai tu ju an  

te rse b u t, maka Dinas Pendidikan Prov. Sulteng perlu  m enyusun rencana tin d a k  la n ju t 

dan laporan hasil t in d a k  la n ju t sesuai dengan pe ra tu ran  yang berlaku . Hal in i 

d im aksudkan agar proses con tinuous im provem en t da lam  proses layanan p u b lik  dapat 

d ipastikan  dan pada akhirnya te rja d i peningkatan kualitas pelayanan pub lik .
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BAB II

DESKRIPSI R E N C A N A T IN D A K  LA N JU T

Hasil survei kepuasan m asyarakat oleh Dinas Pendidikan Prov. Sulteng pada pe riode  

T riw u lan  I Tahun 2025 m enun jukkan  angka yang sangat beragam  pada berbagai unsur pelayanan 

seperti d a p a tte r lih a t pada tabe l d i bawah in i:

T a b e l 1. R ingkasan  H as il S K M  S e m e s te r  I T a h u n  2 0 2 5

N o U n sur IK M M u tu  Layanan

1 Persyaratan 78 ,75 B

2 Sistem, M ekanism e dan Prosedur 76 ,75 B

3 W aktu Penyelesaian 75,25 C

4 Biaya/Tarif 76,75 B

5 Produk,Spesifikasi Jenis Pelayanan 75 ,75 C

6 Kom petensi Pelaksana 77 ,25 B

7 Perilaku Pelaksana 79 B

8 Sarana dan prasarana 75,5 C

9 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 76 ,25 B

T e rlih a t dari data d i atas, maka yang m em erlukan  in te rvens i lan ju tan  karena rendahnya 

angka IKM pada unsur W aktu Penyelesaian, P roduk,Spesifikasi Jenis Pelayanan dan Sarana 

dan Prasarana. Oleh karena itu , pe rlu  disusun sebuah rencana tin d ak  la n ju t sebagai bahan 

perba ikan te rhadap  unsur-unsur dengan n ila i rendah. U n tu k  m em astikan rencana tin d a k  lan ju t 

d a pa t d iim p lem en tas ikan  dan d it in d a k la n ju ti dengan baik, maka perlu  d isusun skala p rio ritas  

perba ikan  unsur yang te rd ir i da ri 3 unsur dengan n ila i te rendah . Kerangka rencana tin d ak  

la n ju t da ri ketiga unsur te rse b u t, dapa t te r lih a t pada tabe l d i bawah in i:
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T a b e l 2. R e n can a  T in d a k  L an ju t P e la k s a n a a n  S K M  S e m e s te r  I T a h u n  2 0 2 5

No Priori tas Unsur

Program / Kegiatan
W aktu

PenanggungJawab

T W 1 T W 2 T W  3 TW  4

1 W aktu  Penyelesaian
M e lakukan  evaluasi dan M en ingkatkan  kem bali 

e fe k tifita s  pelayanan yang sesuai dengan SOP

V V S e lu ru h  K epala  B idang  

d a n  Sub Bagian

2 Prod uk,SpesifikasUenis 

Pelayanan

M en in jau  kem bali syarat-syara t yang diduga m enjad i 

perm asalahan bagi penerim a pelayanan dan 

m enyederhanakan kem bali syara t-syara t ad m in istrasi 

pada Dinas Pendidikan.

V V S e lu ru h  K ep a la  B idan g  

d a n  Sub B agian

3 Sarana dan prasarana M en in jau  kem bali penyedian sarana dan prasarana 

sesuai SOP

- V V S e lu ru h  K ep a la  Sub 

B agian
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BAB III

REALISASI R E N C A N A T IN D A K  LA N JU T

Berdasarkan rencana tin d a k  la n ju t yang te lah  d isusun, maka im p lem entas i yang te lah d ilaksanakan adalah sebagai beriku t:

N o R en can a  T in d a k  Lan jut D eskrip s i T in d a k  L an ju t

A p a k a h  R T L T e lah  

D itin d a k la n ju ti  

(S u d a h /B e lu m )

T a n ta n g a n /  H a m b a ta n

1 M elakukan evaluasi dan M eningkatkan  

kem ba li e fe k tifita s  pelayanan yang 

sesuai dengan SOP

Bagian um um  dan kepegawaian m erev iew  kem bali 

dokum en SOP serta  pengawasan te rhadap  f r o n t  

o ffice  sebagai p ihak pertam a yang m enerim a tam u 

dan m eningkatkan publikasi SOP di m edia sosial

Sudah

2
M en in jau  kem ba li syarat-syara t yang 

d iduga m enjad i perm asalahan bagi 

penerim a pelayanan dan 

m enyederhanakan kem bali syarat-syara t 

adm in is tras i pada Dinas Pendidikan

Seluruh Kepala Sub Bagian m erev iew  kem bali syarat- 

syara t da lam  proses pelayanan serta 

m em aksim alkan publikasi te rhadap  syarat-syara t 

adm in is tras i m ela lu i kanal online  m aupun o ffline

Sudah

3 M enge fek tifita skan  p roduk layanan yang 

sesuai dengan SOP yang berlaku

Seluruh Kepala Sub Bagian m elakukan pengawasan 

te rhadap  p ro d u k  pelayanan yang d ike luarkan 

dengan te tap  m em perha tikan  SOP yang berlaku

Sudah
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BAB IV

KESIM PULAN

Berdasarkan da ta-data  da lam  pelaksanaan tin d a k  lan ju t te rsebu t, sekiranya dapat d ita rik  

kesim pulan bahwa Dinas Pendid ikan Prov. Su lteng te lah  m en indak lan ju ti Rencana T indak lan ju t 

Hasil Survei Kepuasan M asyarakat Sem ester I Tahun 2025. Dengan m em perha tikan  3 unsur 

te re n da h  da lam  Survei Kepuasan M asyarakat maka Rencana T indak Lanju t yang te lah  d ilakukan 

agar te ta p  d ipe rtahankan  dan te tap  m eningkatkan proses pe layanan yang sudah berja lan.



D o k u m e n ta s i T in d a k  L an ju t SKM S em este r I 2025


