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KATA PENGANTAR

| Kegiatan survei ﬁepuaaén masyarakat yang dilaksanakan pada unit Rurhah Susun

ulawest Selatan.

Survel  ini diiaksanakan tian_gan' mengaa:cu pada Peraturan . Menteri

pamérintah di Provinsi Sulawest Selatan,

PZKP Unhas.

_ dan hambatan vang timbul sefama dalam pelai anaan surve! Ing,
Hormat Kami,

Kepata P2KP Unlversitas Hasanuddin

i

ntm{'menggambarkan kinerja pelayanan pubitlj y&ng diselenggarakan oleh pemerintah  ~
rovinsi Sulawesi Selatan khususnya Dinas F’ekergaan Umura dan Tata Ruang Provinsi =~

. Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasj Birokrast Repubiik Indonesia Nomor 14
~“Tahun 2017 Tentang 'F'acinman F’enyusunan Suwal Kepuasan Masyarakat. Survei
kepuasan masyarakat ini terlaksana atas kenasama Dinas Peketjaan Umum dan Tata -
Ruang Provinsi Sulawesi Selatan denggn !PUSH‘! Pengembangan Kebijakan
Pambangunan {P2KP) Universitas Hasaruddin. Hais.il aurvei ini memberikan gambaran
fentang kualitas pénye?enggaraaﬂ pemerints har_"?- yang telah ditaksanakan- ﬂ!eh'__ _

R L e Nt ST

Terima kasih  disampaikan kepada berb ga? pihak yang terkai vang mendu_kung '
pelaksanaan survei ini. Secara khusus, ucapan ¢ rimia kasth disampaikan kepada Kepala
Dinas Pekerjzan Umum dan Tata Ruang Provinsi SuiaweSI Selatan beaerta staf yang.
felah mendukung terselenggaranya semua ran kaian keglatan survei ini. Terima kasih - -
juga disampaikan kepada para anggota masya akat yang memperoleh pelayanan dan.
terpilih menjadi responden yang memberikan data {ian informasi kepada tim survet dan"

Semoga hasil survei inl dapat me beﬂikan informast yang menunjang -
penyolanggaraan pelayanan publik untuk meniﬂgkatkan kinerfa penyelenggaraan.
pefayanan publik dan kesejahteraan masyarakaj Mchan maaf atas sagala keterhatasan '
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1.1. Latar Belakang

Paradigma baru pelayanan dasar ada
- pangguna jasa dan pemerintah daerah pada
verannya sebagai abdi masyarakat {oivil se
- memantau dan memperhatikan kepuasan dan ¢
'. dilayani. Prinsip ini sejalan dengan esensi Unyg
Perubahan Kedua atas Undang-Undang Non
{ctonomi) memiliki kewenangan dalam upaya
melalui palayanan dasar, dimana pelayanan o
memenuhi kebutuhan dasar warga negara. S
minimal pelayanan dasar menjadi tanggung
dipenuhi. Adanya undang-undang ini menunj
layanan pubiik yaﬁg batkualitas sﬁdah men|adf
Pemikiran terkini tentang tata keiola peme

meningkatnya posisi tawar masyarakat sebags

ini. Dorongan int makin menguat karena semak
kelola pemerintahan vang baik fgood governanc
transparansi, partisipasi, efisiensi, akuntabilitas,

sebagal konsumen fayanan.

e L Ty LA T RIULT L P P LAty o0 DL CO i Ly AT T R ¥ T

BAB 1. PENDAHULUAN

jah ;menempaﬁcaﬂ masyarakat sebagai
pu_%isi yang sedersjat. Sesuai dengan
wa%rf), sudah seharusnya pamerintah
»en&apat masyarakat sebagai pihak yang
ang?«Un-:ia ng No. 8 Tahun 2015 fentang
faly 23 Tahun 2014 pemerintah daerah
meié.rujudkan kesejahteraan masyarakat
a&ar méh;pakan petayanan publik untuk
aianjutnya mengénai ketentuan standar
jawjab pemerintah daerah yang waijib
ukk;im bahwa kebutthan aken adanya
uerﬁatian prenting pemenntah,

rlf!ﬁt_iélhﬂﬂ (governance) bevimplikasi pada

i kdnsumen layanan publik. Paradigma

lama monempatkan masyarakat pada posisi yang It?:jmah karena tidak memiliki kekuatan

- atau pilihan untuk berganti ke penyedia jasa publik fain sudah tidak refevan lagi padla saat

n ki.:latnya tuntutan atas tercipianya tata
=} yéng menjunjung tinggi prinsip-prinsip

serfa menghargal martabat masyarakat




Diskusi tentang good gavernance men'jmg tidak akan pernah terlepas dari isu

- kualitas pelayanan publik, sehingga dua hal iers

tentang Pelayanan Publik, Negara memitiki kewajiban melayani satiap warga:ﬁegaré dan N |

penduduk untuk memanuhi hak dan kebutuhah dasarnya:dalam '-kerangka'pelaﬁaﬁ#n' o

kualitas pelayanannya. Oieh karena itu, datam halé iﬁi peru unfuic meﬁgetahui's&jﬂfuﬁ '

mana dampak yang dihasitkan dar perbaikan iersebut melalui pejaksanaan, "

1.2. Indeks Kepuasan Masyarakat {IKM)

Pelayanan publik oleb aparatur pemerintah dewasa int masih banyak dijumpa'i"_' |
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat, Hal'.i: |
ini ditandai dengan masih adanya berbagéi kelul':an masyarakat yang disampaikﬁn

melafi medis massa, sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap

aparatur pemerintah, Mengingat fungsi utama p mérintah adalah melayani masyarakat
maka pemerinfah periy terus berupaya meningk tksii's kualitas pelayanan,

Salah gatu vpaya untuk meningkatkan k aiit%as pelayanan publik, sebagalimana
diamanatkan dalam Undang-undang Republii i don:esia Nomar 25 Tahun 2000 tentang

Program Pembangunan Nasional {PROPEN S} perfu disusun indeks kepuasan

= et

obut seperti kain yang memilki 'dué sis;:l',-.- .: o
good governance hanya akan terwujud jika layanan publik juga berkuatitas, defnikiénjuga_':::
seballknya. Sefein itu, banysk juga pihak yan méyakini bahwa peningkatan _kual_sfa_i; o
layanan publik merupakan fitik tolak menuju tercipianya good gwema.ncé tel‘SEt?.':Ut?-:..-. L

Sebagaimana amanat yang fertuang dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009~ :<

publik. Untuk ity berbagai terobosan dan perbaikan felah dilakukan oleh péﬁﬁe!enggérﬁ- '_ '

pelayanan publik baik itu instans! pemerintah pusat maupun daerah unfuk _méﬁingkaﬁ(aﬁ_ " "_:j_



1.3. Tujuan

peneiftian ini bertujuan uniuk ;

1) Mendorong penyelenggara.
pelayanan publi;

2) Mendorong penyolenggara pefayana
menyetenggarakan pelayanan publik;

3) Mengukur

kecenderungan  fingkat

pefayanan pubik,

kineria pemyelanggaran pelayanan puilik,

- data indeks kepuasan masyarakat .'akan dapat n

petayanan

masyarakat sebagai tolok ukur untuk ‘menilai klnerjja pelayanan publik. Di.samping iti;l:;' ;

pelayanan yang masih peru perbalkan gan'! men;adl pendsmng set;ap l-lmt' ENE

penyelanggara pelayanan-gntuk menmgkatkan kualiﬁaa peigyanannya.

Dalam Permenpan No. 14 Tabun 2017 dlaehutkan batwat IKM ini bertu;uan [mtuk S
mengukir tingkat kepuasan masyarakat sebagal pengguna layanan dan memngkatkan o

Kualitas penyelenggaraan pelayanan pubtiic. -Eerda:sarl-:an hal ter&abut,-.-maka; kegiatan_-f:'__'_-' |

i uhtuk - ‘meningkatkan: .
n menjadi . lebih.- inovatif . datam - ..
ké’;masan' masyarakat

terhadap. -

4) Mendorong partisipasi masyarakal SEbagai;_épengguné layanan dalam menilai ©

1enj5d1- bahan perﬁlaiaw!emadap-.hnéuf_"'-__'3-3::___ O

.kuai_it_aé =



1.4. Manfaat | : |
IKM yang dipercleh dart survei k_epuasar: 1:élaé.ranan publiK yang dilakukan secara
periodiic dan memberikan manfaat batk bagi peméar&ntah, maupun bagi masyarakaf.
Manfaat bagi pemerintah adalah sebagaj her.ikut |
1) Diketahui kelemahan atau kekurangan a:‘:'ifi masing~masin§ unsur  dalam
penyelenggaraan pelayanan p.ubi'l_k |

2) Diketahui kKinerja penyelenggaraan pelayanaié yang telah ciilaksana_kan meh;_unii
pelayanan publik secara pe;iod.ik: | I _ |

3} Sebagai bahan penstapan kebijakan yang ;:a:r{a-ﬂu diambil dan upaya vang periu
ditakokan; |

4} Diketahui Tn.::leks Kepuaaa.n masyarakal séicara meanyeluruh tarhadaﬁ- _hasSH
pélaksanaan pelayanan publik; i |

8} Memacu persaingan positif dan inovasi, antar l;mit penyelenggaré pelayanan pada
iingkup Organisasi Perangkat_naerﬁh (-:;LD} dalam upaya péningkatan kinerja
pelayanan; _E |

5} Dapat diketahui masyarakat tentang kinerja _p'?layan:_an publik yang dilaksanakan

oleh pemerintah daerah.

1.5. Teknis Survey SKM
Dalam pedomaan KM diberikan teknik sl.;l;ﬁ?ﬂ yang dapat ditakukan oleh |

penyelenggara pelayanan publik. tekniic survei diz nta}%anya : o

Kuigicner dengan wawancara tatap muka. |

1} Kuesioner melalui pengisian sendir tenmasuk '}-';ang dikirimkan melaiui surat,




'2) Kuesicner glektranik {e-survai), | ' '_

3) Diskusi ketornpok terfokus.

&) Wawancara tidak berstruktur melald wawancdra mendalam, -

i .
| i
4 s
i
i i
i L
- . N
iet




BAB 2. METODE SURVEI -

2.1. Desain Ruang Lingkup Survei
Ruang lingkup survei kepuasan m

pemerintahan daerah Provinsi Sulawesi Sefata

bidang Taia Ruang dengan jumlah faspnndeﬁ faebényak 100 orang. Indlkaiur. ?eniléiahf:-: N

Survey adalah Pelayanan pubiik yang- lanésung

Pelayanan publik yang iangsuﬂg Ke masyar&

asyarakat terhadap panyelanggaran |

n meliputi survei kepuasan: ﬁ_asy'é_raka.t'-f :_

Petayanan publik terhadap pemangku kepentingan (Stakehuideﬂ, daiam rangka-__

koordinasi, sinkronisasi, dan pengendalian,

2.2 Tehknis Survey SKM
Dalam pedoman |KM diberikan tekni
penyeienggara peiayanan pubidik, ieknik strvei d
1) Daftar calan responden {daftar puupulas)
2) Kuesioner elektronik (e-sutvel) disiapkan
3) Kuesioner melalui pengisian sendii ter
media sosial; | -

Pengisian kuisioner dilakukan :

k' s&wei yang dapa.t'_dil'_a”i:c.ukan_. ql'_.eh'-.."}' '
mni‘aranya .

d{mmta dasi OPD/UPT yang terkait L

1) Pengisian ditalcukan senditi olel responden dengan mengirimkan kusioner -

metalui sarana meadia sosial eloktronik:

2) Wawancara terstrukiur mealalul telpon;

ke masyarakat melalui Iaka’t palayanan';".- o

kat mela!ui pelayanan darmg {nnlme}

masuk yang dikifirkan melalyi sarana. - - -



Untuk rmemperoleh data yang akurat d_arﬁ ohjekiif, data dipercleh melatui |
wawangara langsung atay media sosial dengan -méﬁngguﬂakan kuisioner sletronik yang
dilaksanakan oieh tim penslii yangﬁlbantu tim enun‘éeratnr-l.fnhfersitas Hasanuddin yang

melakukan wawancara atau pengiriman kusioner !ahgsung-lﬁa rasponden yang terpilih. -

2.3. Pelaksanaan Pengumpulan _ﬁata

a. Pengumpulan data | _

" Untuk memparoleh data y_éng akurgt dé;n ohieltif, periu Gt tanyakan kepada:
maayaraka_t terhadap 9 unsur pelayanan yangg_i’elah ditetapkan. - |

b. Pengisian Kuesioner | '

Pengistan kuesioner ditakukan éleh tim peneliti yang. dibanto- tim enumerator -~ -

Universitas Hasanuddin msfalu wawancarg agaf pengisian Kuisioner dapal

terkantrol dan jawaban yang diparoieh darJ reshunﬁen seobjektif mungkin, -

*

2.4, Unsur instrument survey peta?anén_
Berdasarkan prinsip pelayanan seiaagaimané telah ditetapkan dalam Permenpan

Nomor 14 Tahun 2017, Unsui-unsur yang menjaii!i fokus- datam pelaksaraan Indeks

Kepuasan Masyarakat terdiri dari -9 unsur fang erd_firi dari
1. F’ersyéra!an adalah syarat yang :ham dlﬁéénuhl dalaq pengurusan suatu jenis
pelayanaﬁ. baik persyaratan teknis m up&m administratif
3. Sistem, mekanisme dan.prosedur ad lah tata cara pelayanan yang dilakukar

bagi pembert dan penerima pelayanan te:r_:masuk pengaduan




3. Waktu penyelesaian adalah jangka éwaktu ‘yang diperlukan . untuk -

menyelesatkan seluruh proses pelayal

4, Biaya/Tarif atalah ongkos yang diker

mengurus dan atau mempemieh pelayrnan datl penyelenggara yang besarnya B

ditatapkan Bardasarikan kesepakatan

5, Praduk Spesifikasi Jenis F‘slayanana aial? hasil pelayanan yang diberikan dan -' e

diterima sesual dengan ketentuan

adalah kemampuan yang harus. dimilt

an Hari satiap jenis pelayanan..

nakan kepada pener}ma iayanan dalam

ntara penyelanggara dan masyarakat R

keahlian ke:eramplian dan pengalama n. -

6. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas membeﬂi{aﬂ pelayanan

7. Penanganan pengaduan, saranr dan

penanganan pengaduai dan tindak |3

8. Sarana adaloh segala sesuaty yang 'giapat dipakai sebagal a!atdalam S

mencapai maiksud dan fujuan. Prz

niut

"Q:;diiﬁ!ﬂpk&n. Kmnpetenéi Polaksana . | -

ki u_{eh pelaksana meliputi p'éhg'ét'_'ahﬁ&n e
'nasukan adalah tata cara peiaksanaan .

sarana adalah segala sesuatu--_ﬁfaf.?g’.”

B TR

marupakan penunjang utarna" t:_éfselenggaranya  suatu pmses".'_'

{usaha, pembangunan pmyek}

waktu fertentu tersebut diantaranya setlap 3 bulan, 6 bulan atau 1 tahun. Selatn ltu _blsa_

juga instrument mengacu kepada kebutuhan iernba_f;a,

Pelaksanaan survel indeks !{apuasm masyarakat yang dllakukan nleh

penyelenggara pelayar;an puhlik_dapat'_dilakukan dengan ;angka waktl.: teﬂentu Jangka_’ S |



2.5, Matode Anaiisfs Data

Nilai Survey Pelayanan dikitung dengan manggunakan “hilai rata-rata tertimbang”.

masing-masing unsur pelavanan, Dalam pengh
terhadap 9 unsur palayanan yang dikaji, sel;iap

yang sarna dengan rumus sebagal beri_ku_lz !

Robot nilal raty — rata teértimbang =

Untuk memperoleh nifai IKM unit péiavénan_

tertimbang dengan rumus sehagai berikut :

Total dari Nilal Persepsi Pg

Itungan mdeks kepuasan masyarakat;‘:':_'-.'_._:f:.- -

unsur pelayanan memiﬂki pemmbang b

7 titmiah bobor -1

Jimlah unsur 9

dighinakan. pendekatan nital rata-rata.

7 Unsur

IKM =

~ X N;Em Penimbang

Total unsur yang lerisi-

Untuk memudahian interpretasi terhadap pennai.Ln SKM yaitu antara-25-106 ﬁiaka_.h'a_'sil_ R

penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan
herikut

IKM Unit Pela

niiai dagar 25, dengan rumq_s. Sﬁbaéai--"-':

yanétm 225

- Tabel 1, Nifgi Persepsi, interval IKM Internal

Konversi IKM, Mutu Pasayanan dan, - o

Kmerja Ling Pe!éyanan

Niat Nilai Nilai !ntenra{ T Mutu Kfnar}a U’nltﬁi’ R
Persepsi | Interval Konversi | Pelayanan | Pelayan ..
1 1-2,5 25 - 84 85 D Tidak Baik
2 2,6-2.89 &5,00-76,60 : C Kurang Baik
3 3,00,-3,5023 76,81-88,30 . B Baik
4 3,5024-4 08 88,31-100 ' A

Sangat Baik




- di#akukan sesual dengan Survei Képuasan has

REFE R

BAB 3. HASIL SURVEY -Elhﬂ'PEMBAH"A-S’HN'-_:-‘ T
Analisis terhadap pengukufan Indeks Ke;Luasan Masyarakat secara ices:eluruhan o
No.14 Tahun 2017. Secara. garis besar, anaiums hasil survey -Felayanan-Fubhi{:.'_{ s

Pemarintah Dinas Pekerfaan Umum dan Perumtrahan Raky'at vainsi Su!awesf Eelatan':'3-' }:‘::-' o

dibagi 3 menjadi yaitu 1. !dentltas Respoinden yang mencakug Jenis Kelamln Tingkak"'-_l‘_

Pendidikan, dan Jems Peker]aan 2. Jenis Layan

kepuasan masyarakat terhadap kmerja pe!ayanan di jajaran strukturaf Dmas Pekerjaan-'_ﬁ

Umum dan Tata Ruaﬁg dengan memperhatikar

sebagai pecicman n:taiam peny&lenggaraan pellyanan publig oleh pemarintah Eenkut'_':g'.;-'_"'?'_";: N

hasil perhltungan Nslai Suwei Kepuasaﬁ Masyaf

3.1. ldentitas Respnndeh

Untuk memhemleh rasi yang febih rinci atau ij;f\far*masf yang lebih.dstail, _ciﬂaicukan_;._ EO

tabulasi sllang yang memperoleh data Perbandia
kemudian didapatkan nilai rata-rata pada setiap
data secara rinci mengenai fingkat kepuasan
kepuasan instansi yang terdiri darf 9 unsur fayan;
1. ﬁmur Responden

Karakteristik respoendan dalam survei poia

kat pada

."_igat’il nilai rata-rata perun_it-!gyaﬂaﬁ dé_n:. o 3

an yar:-g d:amaﬁ

yanan publk Provinsi Sulawesi Selatan

berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada :L‘ambar 3.1, Jika dihubungkan dengan

umist produktif, maka pada gambar tersebut na

pal{ bahwa sebagian besar responden

10

an; 3 Kualitas layanan AI"IaTISISWlngkat.:Z.:'."-._ﬁ:'_f.:"':~_'.".

I Bemhtlan unsur yang !elah dﬂ&iﬂpﬁ"iff': :j_'

u'ne;ur layanan, dan juga mEnamhilkan.:_-".l" |

Instansn PUPR . agar, drpemfeh mlai'i._-'_'-

arakat. herdasarkan PERMENPAN RE SR




masuk kategori umur produktif datam bekeria yakni b:EI'kIBEIr antara 20 hlngga 80 tahun

Tiga kelompok umur terbesar adaial kelompok Tur <30 tahun sebesar 70,9 persen, - -

disusul keforapok umur 31 — 40 tahun sebesar 1

tahun sebesar 8,7 pers&n-_ﬁd_an -I(_ﬂlﬂmpok tmun 5[:- :-BB herktsar 2.9 parsan d;mana L

kelompok umur di atas 50->60 tahl_.l__r:;;i:n_ersmtasenya terkeml

5 persen dan kelompok umur 41 — 5{1 o

Gambar 1, Ide nti tas Responden hgrdasarkan Umuse

2. Pendidiikan

Ditihat daii sagi penmdskan rata-rata res;mnden di rumah susun mempunyai |
pendidtkan Seknlah Menengah Atas-{SMA) sebanyak 45,6 persen Diplﬂma sehanyak
8,8 persen, Saﬂana sebanyak 47,8 persen. Hal ni npenun;ukkan bahwa sebagian besar

responden mempunyat tmgkai pendld}kan yang mku:p tinggi.

®a. <30fahun - 7

@ b. 3140 tahun .

- B 41-50!ahun R
| .tl ﬁo—ﬁl}ﬂahun ':-.
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Gambar 2. identitas Raspt

2. Penciidikar terakiir yvang ditamatkan
R terqgapen . R

3. Kelompok Pekerjaan
Karalderistik responden yang juga cukup
vang digeiuti cukup beragam, digntaranya pg

pegawal negeri sipit {128 persen), kawawaﬁ pe

mdénf-‘endidikan

' #so.
® b S17P
e ELTA
& 4. Dploma,
R N T

m'e;nania! adalah jenis-jenis-pekerjaan -

'ﬁsa:haan (26,2 persen),

Gambar 3.ldentitas Responden Eerdasaﬁcan I{él'ompok Pekeraan -

3. Pekerfaan
103 tanggapan

i @ Keryawon Porueahoan’ .
| @ Buruh pehrik '
I T @ Tuksng balitkayn
i & lsaha sandkd fprodukisl)
| & Ussha sandid (jzsa)
© @ e Keryawan Ponysshesgn
o @ Mahesiswa
I & PNs
: . A 4
|
i
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3.2. Hasil Suirvei Nilai Rata-Rata Berdasarkan

Nilai masing-masing Unsur.menampilkan

'Unsiur Layanan

nilaii perbandingan-antar instansi yar.t-g. L

mencakup masing-masing perunsur layanan, ae_hi'hgga dipemleh' nila_i_. rata-rata nifai

unsur layanan masing-masing instansi dan nitai +

ata-rata Provinisi secara keseluruhian.

Unsur yang dimaksud ada 10 yéitu: {1_}_3._k__&mué:iahan pmsec_iur!_aiﬁr pelayanan, (Ej i

kemudahan pemehuhan persyaratan petayanan
palayanan, (4) wakiu pelayanan di!aksanakan;_séa'ﬁai:éclengan ketentl._faﬁ,_ {_5'}jangka wakt

penyelesalan pelayanan difaksanakan :'éesueii dengah ketentuan, {6) kedé_patan petugas R

atau aplikasi sistem pelayanan ketika ﬁ'lerespc

keahifan petugas dé_iam pernenuhan keperluan

,{3} kejetasan infnrm_asi tentang hiaya"_ .

3h k:epeﬁuan penggﬁna, {7) mengena

unit pelayanan, {2) kelersediaan sarana dan ﬁrasarana,:.;ian _{_1;})_. pe:__:ja_ﬂgq_ngﬁ

pengaduan.

1. Kemudahan Pemenuhan Persyaratan Palay_aﬁan

Pada survei pelayanan publik untuk Dina
rumah susun dipercleh has# cukup balk, diman
persyaratan ia}far:an. diperoleh cukup baik,
kesesuaian persfaratan velayanan dengan jenis
sesuai.. Namun ada Juga yang mengatakan per
sesuai yakni sehegar 26%.

Namun nilal Rata-rata pada upsur kemug
diperoleh nilai rata-reta 2,68, Sedangkan untuk |

diperoleh nilai 67,41, Barikut grafik unsur kemud

s _Pékedaan_ Umum dan Tata Ruang di
a pifa-:ia gnsur kemudahan pemanuhan

ariéé 103 responden vang meniawab

Eyafnannya yaknl 82% menjawab sudah

neriuhan persyaratan i masth kurang

lahan pemenuhan persyaratan layanan
silai rata-rata tertimbang untuk unsur ini

&ha_r} pemenuhan persyaratan fayanan |
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!{'ﬁ;&u;i‘alﬁ:'?ﬂr_warﬂtan FelJyané dengan ]ertls
Eelalvanafn va .

._2. Kemudahan Prasedurfalur Pelayanan : |
Tingkat Kemudahan prosedur/aiur pe!&}ranaé; yang-{iiterapkaré"ﬂleﬁ 'Diﬁés _PLH_;-'R- '
Provinsi Sulawest Setatan dalam memberikan pelaia’nan'pubﬁt khususnya penyediaan :
rumah susun bagi masyarakat tidak mampu dip ro’réh hasit dongarn nilai ﬁnsﬁr?af#r’atﬂ c
2,72, Jika dilihat darl skala likert, masyarakat pa a'ugmumnya menjawélb'.n#udéh sébésaf n
68% dan yang menjawab kurang mudsah seban?a'fc 21%. Untak lebih jelasnya’ dapat

dillhat pada graflk dibawsh ind .
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Gambar 5. Kemedahan Pmsediur Petayanan

Kem udahan Prasedur Pelayanan
___________ Tidak mugiah |

Sa ngat mindah

L

Kurang mudah |
T %

| Muda
68%

o Thdok TRigaf e Kurong madah @ Mudah @ $angat toudab

3. Kecepatan Waktu Dalam Memberikan -Pelayanfan

Nilai Rata-rata pada unsur kecepatan wa_k;tu dalam memberikan pelayaﬁan E
diperolgh nilai rata-rata 2,48, Sedangkan untuk 1 iIaIEa;a-rata tertimbang untuk unsur iﬁi
dipa'rcleh nilai BT,D?. Sedangkan untuk mengetahui:glf(in_erja pelayanan pubiic dari uns.ur'
ini diperolet hasil survei yang menyaiakan bahwa s_afl_}.a'hyak 52% menjawab pe'layanéri.
sudah cepat, dan ada 36% yang masfh kecewsa até% layanan pada unsur ini sebanyak
36%. Berikut data grafik unsur kecepatan wakiy Iaya:i%l'an : |

Gambar 8. Kecepatan waki datam mémheﬁkan pelayanan

. mTidskcepat W Korang copat’ B Cepat n Sangat copat - T
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4, Kewalaran Biaya/Tarif Dalam Pelayanan
Tingkat kewajaran biayadtarif déf&m p&fayangh yang diterapkan Dinas Pekarjaan - }
Umum dai Tata Ruang Provinsi Sttawesi Selatan dalarm pelayanan publik diperoleh hasif

~yang cukup balk. Sebanyak 57% menjawab: mma_[i;- susun sudaf murah. Namun'ada

diperoleh nilal 66,24, Berikuf grafik unsur kewa;aran biaya:

Gambar 7. Kewagaran Baayaﬂ"anf daiam F‘elayanan

o e [T, B T PR

KEWAJARAN BIAYA!TRI:F:BALAM_- .
PELAYANA

mSanget mahat  WCukup mahal |mMurah EGratls |

8. Kesesuaian Jenis Layanan yanrg Tercantum E'iatam' Standar Pelayanan
Tingkat kesesuaian Jenis ia?ananyahg tercanium dalam standar pelayanan yang

diterapkan Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ryang Provinsi Sulawesi Selatan dalam

pelayanan pubiik secara keseluruhan adaléh Tua'l dengaﬁ nilal rata-rata 2,65, dan
untuk nilal rata-rata tertimbang ﬁ_ntuk unsur ini dipercleh nitai 66,24, Sedangkan
persentase hasil respondan pada unsur ini yang rnen’_i;awab sudah sesuai sebanyak 69%.

Bertkut hasi survel dari kesesuai janis Iayanan :
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- Gambar 8. Kesesuaian

kesesuaian jenis la

Se suai
: E8%

PPV PRSPPI RPN NP

Sangat sasuai  Titlal sesiit
2%

Jenis Layanan- -

vapan = . 1

. Kurang sesual.
A

8. Kompetensi/ Kemampuan Petugas Dalam I’ei@yanan

Tingkat kompetensilkemapuan pefugas y
dan Tata Ruang Provinsi Suiawesi Selatan datal

adalah sesuai dengan nilai rata-rata 2,82, dar

unsur ini dipercieh nital 55,46, Ssda'ngkan parsent_ia'sa hasil responden pada unsur ini -

yang menjawab sudah sesuai sebanyak 62% d

ang; diterapkan Dinas Pekerjaan Umum ©
m p_élayanan publik secara keselurshan -

1 ur{tuk nilai rata-rata tertimbang unfuk

an fa'ng mengatakan kurang kompeten

menjawab sebanyak 26%. Berikut grafik kempetens"ii pelugas pelayanan :

Gambar 9. qupeiensiﬂ{e'mampuan

Pe_t;ugas Dalam Pslayanan |

Kompatenst/ kemamy
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7. Perilaku petugas dalam petayanan terkalt kesopanan dan keramahan

Tingkat perilaku petugas terkait kesopanan dan keramahan yang diterapkan Dings
Pekerjaan Umum dan Tatla Ruang Provinsi Sidawesi Selatan dalam pelayanar pub!ik
secara keseluruhan adalah sesuai dengan nital rata-rata 2,85, dan unfuk nils rata-rata
tertimbang untuk unsur ini diparoteh nilai 71,18. Sedangkan persantase hasil responden -
pada unsur ini yang menjawab sebanyak 79% mengatakan petugas scpa.ﬁ. ﬁén ramah
dan yang mengatakan kurang sopan dan rﬁma_h hen}awab sebanyak 14%. Berikut grafik

kompatensi petugas pelayanan ; .

Gambar 10. Peritaku Petugas.dalam Pelayanan

perifaku petugas dalam pelayanan
terkait kesopanan dan keramahan

W Tidak sopen dan ramah B Kurang sopan dan ramak
& Sop=n dan ramah | Sangal sopsn dan ramar;
B. Kualitas Sarana dan Prasarana
Kualitas sarana dan prasarana yang diterapkan Dinas Pekerjaan Umum dan Taia
Ruang Provingi Sulawesi Selatan dalam pelayanan publik secara kesefyruhan adatah
sesuai dengan nifai rata-rata 2,48, dan untuk nilai rata-rata fertimbang untuk unsur inf

diperoleh nilai 62,47, Sedangkan persentase hasff responden pada unsur inf Yang
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menjawab sgbanyak 47% mengatakan kualitas saﬁana dan prasarana sudsh baik dan".:';
yang mengatakan sarana prasarana masih buruk mé_njawab sebanyak 7%. Berikut grafik . .

-komipetensi petugas pelayanan :

faampar 11, Kuaiitas_Sa'{'an_é:dén-pmsa:r_ana

9. Penanganan pengaduan pengqunaan Iayanan

Kualitas sarana dan prasarana yang dnterapkan Dinas Pekerjaan Umum dan Tata REN

Ruang Provinsi Sulawssi Selatan dalam pelayanan publik secara Késeluriihan adalah

sesuai dengan nilai rata-rata 2,48, dan untuk nilsu rata fata henimbang untuk unsur mi . ;
diperoleh nitai 61,60, Sedangkan pérsentase haEII] respc-nden paﬁa unsur m: yangf.-;-‘
menjawab sebanyak 47% mengatakan penang naru dalam pengaduan sudah balk :ian':'_
_yﬁng mengatakan pengaduan pengguna !éyanaj mqsih buruk men}awab sehanyak 8%. .

Berikut grafik kompetensi petugas pelayanan :
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Gambar 12. Penanganan Penga :Euan Pengguna Layanan

T DENANGANAN PENGADUAN pENGGUNA m:mmm .
: _ Sangat halk Busul -
L o 8%

prallc X
27% N

3.3. Ttngkat Kepuasan Masyarakat | .
Survey Pelayanan Publik atas layanan Peﬁ'lerintah Provinsi Su!ﬁé‘si"éélhtéﬁ-f:
pada Dinas Fekeﬁaan Umum dan Tata Ruang Pruuinsi SU|3WEEI Selatan menunjukkan'_."'
Kinerja yang BAIK, Nilai IKM Untuk Layanan untuk D;nas FLIF‘R Sulssl menumukkan sknr_' -
65.55 Poin. Dalam unsur layanan terdapat tiga unsur !ayanan yang mendapatkan kmer]a-: |
KURANG BAIK pada unsur Wakiu pe{ayanam Kuaiitas sarana dan prasﬂrana dan:.
Penanganan pengaduan pengguna layaran dan salebihnya mendapatkan kmer}a BA!K |
Dari 9 unsur layanan yang relatif tinggl adaiah Pe-rllaku pertugas dalam pela}ranan terkait
kesopanan dan keramahan dengan Skor 71 .25 sectangkan unSUr iayanan yang relatff

rendah adalah dengarn skor 62.00 valtu pada vnsur waktu FPelayaran.

Tabel 2, Rata-rata njiai kepuasan tarha’dap: Iunit layanan PUPR Sulse!

: Ju llah MNilat Niiai NRR

No. Unsur Lavanan : P\'-.\'run_sjur | Ratarsia Terimbang
1 | Kesesualan persyaratan pelayanan 260 2,68 0.29
2 | kemudahan prosedur/aiir pelayanan 264 272 0.30
3 | Wakiu pelayanan 241: 248 0.27
4| Kewajaran biayaftarif dalam pelayanan| D57, 2,85 . 0.29
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§ | Kesesuaian Jenis tayanan 257 365 | . 099
KompetensiKemampuan petugas N T

8 _{ datam pelayanan ) 25_4 2.62 | 0.26
Perilaky pertugas dalam pelayanan '

T | ferkait kesopanan dan keramahan 278 2.85 0.31

8 1 Kualitas sarana dan prasarans 242 2.49 0.27 _
Penanganan gengaduan  psngguna ) _ 1
! iayanan 239 248 a4t .

______ Nifai Rata-rata H’epuasan Layanan 242 |

Tabel 3. IKM, nilai mutu dan kinetla Unit Rata-rata mial kepuasan terhadap unit ?ayanan

PUPR Sujsel .
| i Mt | Kinerja Unit
Nitai IKM|] Konversi utu inerja Unit-
- | Kegepuaian pe@yamtan ' .
1 pelayanan 2.68 87,00 C Kurang Bailc
kemnudahan prosedur/alur : S
2 | pelayanan 2.72 88.00 D Ti(faif Baik N
3 | Wakiu pela:.ranan 248 §2.00 D Tidak Baik ~ §
Kewajaran biayatanf datam '
| polayanan %% | esas C_ | MuangBak
5 | Kesesuaian Jenis layanan 285 66.25 C Kurang Balk
- KompetensifKemampuan
B 8 petugas dalam petayanan ~82 55.50 C Kurang Baik
Parilzku pertugas datam ]
7 1 pelayanan ferkait kesopanan 2.85 L Kurang Baik |
dan keramahan .25 | SR
8 [ Kualitas sarana dan prasarana 2.49 62.25 [») Tidak Baik
Penanganan pangadusn : ,
o pengguna layanan 248 L a150 D Tidak Balk
KM, Nilai Mutu dan Kinerja 262 || 6558 C Kurang Baik
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BAB 4. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI ~ * o

4,1, Kesimpulan

Dari hasi pelaksanaan survay F’eiaya:]:n F’uhlik. Pemeﬁntah'Froﬁin'éi Sulawem T

Sefatan, dapat disimpuikan beberapa hal sebagai Berlkut:

» Hasil Pelaksanaan survey Pelayanan Publik dari .Instansi Fekerjaan.l.}mum.' d-‘f"-.'-i_:' .
Tata Ruan'g layanan di'pem!eh_niiai _SK!M ;ﬁ;ehésar .6.5.55 PmndanganPre(ilxat o
KUR.ANG BATK. | SR T

 Dari 9 Unsur kerja, ada 4 Unsur m&ndapat?an kinetja TID#..K BAEKpadaunsur -
kerﬁudahan prosedur/alur pelayanan, Wak;tu pelayanan, Kualiias ss;rana": dan .-
prasarana, dan Penanganan péngaﬁuan ?penggma layanan dan'selebihny.a-'ﬁ:-
mendapatkan kinerja KURANG BAIK. : -

4.2 Rékumendasl

Dan hasil pelaksanaan -survey Pelayanan Publik Pemerintab Provinsi Sulawesi -

Salatan di Dinas Pakar;aan Umum dan Tata Ryang, dapat direkomendastkan beberapa

hal sebagai Berikut:

+ Secara Umum tingkat kepuasan ferhadap !a_jyénan public yang diberikan oleh 9

unit kerja berada pada ftingkatan KURANG BAIK, oleh karena itu petit
meningkatkan layanan untuk mencapai t} gl{a;tan yang optimai atau Sangat Baik,
. Dinas Pekerjaaﬁ Umum dan Tata Ruang p‘ériu membaerikan Perhatian Khusus
kepada Unit kerja. |
o Upaya Peningkatan kuafitas Sumber day.é manusia tesulama yang terkait

fangsung dengan pembheri tayanan, penk terus dilakukan secara berkala, baik
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diklat maupun pembinaan oleh pimpinan|instansi unit kerja. Bersamaan dengari . -

.upaya peningkatan sarana dan prasarana yang periu ﬁitingkatl_cah.jf:ﬁgé;-"'EéElg-__"}'.' .

kualitas maupun kuantitas.

Untuk mewuiudian transparansi datam pemhenan layanan, maka seluruh mstansrf -

unit kerja periu menjelaskan dan adanyal SOP yang jelas daiam sehap Instansl._ Lo

Unit Karja.

Untuk Memastikan terjadinya peningkatan. kualitas Iayanan puhlik secara'_;_f_fa. .

berkelanjutan, maka survay semacam inl periu ditakukan secara harkaia mlmmai.'i_::'--.'_- T

sekali setahun, agar instansi Unit Layanan ciapat melaku!-can perbalkan tayanan'.:._-i :

sesuai dengan penilaian dan kebutuhan,
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