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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Feraturan Pemenntah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Felayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan

Fublik yang adil, transparan, dan akuntabel Pelibatan masyarakat tersebut

diharapkan dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik yang
lebih tepat sasaran. Uniuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, maka
disusun Peraturan Menteri PANREB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Fenyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Fublik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.

Cinas Lingkungan Hidup Kabupaien Grobogan menyelenggarakan survel
kepuasan masyarakat untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil survel ini akan
digunakan sebagai acuan perbaikan pelayanan publik yang dituangkan dalam
rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapal pelayanan prima yang sesuai
dengan harapan dan tuntutan masyarakat sebagal pengguna layanan. Dalam
laporan ini juga disampaikan realisasi tindak lanjut dan pelaksanaan survel pada
periode sebelumnya, sebagal bentuk komitmen terhadap perbalkan berkelanjutan.

1.2 Tujuan dan Manfaat
Pelaksanaan SKM berfujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai Kinera penyelenggaraan

pelayanan Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:

Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan,
2 Mengetahw kinerja pelayanan yang ielah dilaksanakan oleh unit pelayanan
publik secara pernodik,

3. Mengetahu indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
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1.3

penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;

Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelayanan,
Menjad! dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualiftas pelayanan;
dan

Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai Kinerja organisasi

penyelenggara pelayanan.

Metode Pengumpulan Data

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandin oleh Dinas

Lingkungan Hidup Kabupaten Grobogan Untuk mendukung pelaksanaan kegiatan

tersebut, telah dibentuk tm pelaksana Survelr Kepuasan Masyarakat yang

bertanggung jawab dalam seluruh tahapan surver.

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner formulir secara danng yang

disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdin atas 9 unsur pengukuran

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan
Mentenn PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survel Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur dalam

kuesioner SKM Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Grobogan yaitu

1.

Persyaratan Persyaraian adalah ketentuan teknis maupun administratif yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan dipublikasikan
melalul berbagal media yang mudah diakses oleh masyarakat

Sistem, mekanisme dan prosedur Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bag pembern dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan,
serta pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya.
Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

. Biayal tarif Biaya/ tanf adalah ongkos yang dikenakan kepada penernma

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dan penyelenggara
yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat. Unsur ini jJuga mencakup pengawasan terhadap praktik percaloan
serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.

Produk spesifikasi jenis pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
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1.4

yang telah ditetapkan Froduk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi pelaksana Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan
pengalaman

. Perilaku pelaksana: Peniaku 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
sebagal alat dalam mencapai maksud dan tujuan pada penyelenggaraan
pelayanan, baik secara luring, danng maupun hybrid.

Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu

1 (satu) bulan Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan wakiu

selama 1 (satu) bulan

1.5

Penentuan Jumiah Responden

Penentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan Menter

PANRB No.14 Tahun 2017. Populasi penenima layanan Dinas Lingkungan Hidup

diperkirakan sebanyak 250 orang dan sampel sebanyak 61 responden.
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2.1 Analisis Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data. jumlah responden penerima layanan

BAB Il

ANALISIS DATA SKM

yang diperoleh yaitu 61 orang responden, dengan rnincian sebagai berikut

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 Jenis Kelamin Laki-Laki 32 52 46%
Perempuan 29 47.54%
2 Pendidikan Tidak Sekolah 0%
SD/Sederajat 1 1.64%
SMP/Sederajat 0%
SMA/Sederajat 44 72.13%
D1/D2/D3 40 65.57%
| D4/S1 40 65.57%
S2 15 24 59%
83 1 1.64%
3 Pekenaan ASN 47 77 05%
TNI 0%
P_DLRI 0%
Swasta 9 14.75%
Wirausaha 1 1.64%
Ibu Rumah Tangga 0%
Felajaihﬂahasiswa 2 | 3.28%
Petani/Nelayan 0%
Pekerna
Lepas/Freelance 0%
Pensiunan 0%
Lainnya 2 3 989
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Kategorisasi Non Disabilitas 61 100%
Pengguna
4 Layanan
Disabilitas 0%
Kategorisasi Jenis | Disabilitas Fisik 0%
5 Disabilitas
Disabilitas 0%
Intelektual
Disabilitas Mental 0%
Disabilitas Sensorik 0%

Tabel 1. Analisis Responden
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Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

No.

Jenis Layanan

Jumiah

Respon
den

FPersyar
atan

Pro=edur

Wakiu

Biaya

Produk

Kompetensi

Penla
ku

Aduan

Sarpras

1KMW Per
Jenis
Layanan

Layanan
Fenyelesaian
Aduan
Lingkungan
Hidup

.1

75.00

87.50

75.00

75.00

15.00

75.00

75.00

75.00

100.00

7917

Fenanganan
Masaiah
Sampah dan
Limbah B3

100.00

93.75

87.90

93.75

87.20

93.75

93.75

81.25

100.00

92.36

Layanan Farkir
di Luar Badan
Jalan

75.00

7500

75.00

75.00

75.00

72.00

75.00

75.00

100.00

77.78

Kunjungan
Masyarakat di
RTH (Alun-
alun, Taman
Hijau Kota,
Taman
Simpanglima)

95.00

§5.00

90.00

100.00

90.00

92.50

90.00

85.00

90.00

9194

Layanan ljin
pengisi
Kegiatan CFD
(Car Free Day)

75.00

83.33

83.33

100.00

75.00

917

83.33

75.00

100.00

83.80
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Fasilitasi
Pembinaan,
Fendampingan
dan Penilaian
Sekolah
Adiwiyata

46

64 24

88.66

8043

97 28

64 24

66 14

86.04

83.15

100.00

6804

Pembinaan dan
Fendampingan
Program
Komunitas/Ka
mpung Iklim
{(PROKLIM)

75.00

87.20

75.00

100.00

75.00

87.20

100.0

75.00

100.00

86.11

Rerata [KM Per Unsur

3,41

3,57

326

T

3.87

3,36

3,46

3,52

3,30

397

88,09

IKM Unit Layanan

88,09

Mutu Unit Layanan

Dokumen ini telah didandatangani secara elekironik menggunakan serifikal elskironik

Tabel 3. Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan
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Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
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2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil analisis data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM),
diperoleh bahwa unsur persyaratan layanan dan waktu penyelesaian merupakan
aspek yang masih perlu mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan Secara
kuantitatif, unsur persyaratan layanan memperoleh nilai rata-rata 3,41 (84,24) dan
waktu penyelesaian memperoleh nilai rata-rata 3,26 (80,43), yang merupakan nilai

terendah di antara seluruh unsur pelayanan yang dinilai masyarakat.

Sementara itu, berdasarkan hasil analisis kualitatif terhadap kritik dan saran
responden, secara umum masyarakat menilai pelayanan Dinas Lingkungan Hidup
Kabupaten Grobogan sudah baik, ramah, dan responsif. Beberapa masukan yang
perlu menjadi perhatian antara lain peningkatan ketepatan wakiu pelaksanaan
kegiatan, penguatan pendampingan Program Adiwiyata secara berkala,
perawatan sarana dan prasarana publik, sera peningkatan kualitas jaringan
internet pada kegiatan daring. Selain itu, masyarakat berharap kualitas pelayanan,
profesionalitas, dan integritas petugas dapat terus dipertahankan dan
ditingkatkan.

Diokumen ini telah ditandatangani s=cara elekironik menogunakan seriifikat elekdtronik
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Atas dasar temuan tersebut. unit kerja kami menyusun rencana tindak lanjut

yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilai SKM secara angka, tetapl lebih

penting lagi, untuk menjawab permasalahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat.

Fokus utama kami adalah melakukan penyederhanaan persyaratan layanan,

meningkatkan keterampilan komunikasi petugas, serta memperbaiki alur pelayanan

agar lebih mudah dipahami dan diakses oleh pengguna. Berdasarkan hasil analisis

tersebut, berikut rencana tindak lanut yang telah Kami susun untuk perbaikan

layanan kedepan

No

Unsur

Rencana Tindak Lanjut

Penanggun
Waktu ggung

Jawab

1

Persyaratan

Waktu

penyelesaian

TEI.EE.!. 4.

Menyusun dan
memperbarul  standar
pelayanan, membuat
infografis  persyaratan
layanan, seria
meningkatkan publikasi
melalui website dan
media sosial

' Meningkatkan  disiplin |

wakiu pelaksanaan
kegiatan, Menyusun
timeline kegiatan vyang
lebih terukur, dan
melakukan  monitoring

pelaksanaan pelayanan

Juli 2026 Sekretariat

Bidang
Juli 2026
Pelayanan

Indeks Kepuasan Masyarakét_ Per Jenis La*_.ra;{an
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2.4 Tren Nilai SKM

Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Grobogan dapat dilihat melalui grafik berikut

Gambar 2 Grafik Tren Nilai SKM

100

25

2021 2022 2023 2024 2025

Berdasarkan gambar di atas. tren nilai SKM selama kurun waktu 5 tahun
terakhir menunjukkan pola yang fluktuatif. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan
bahwa Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Grobogan telah menunjukkan komitmen
yang kuat dalam mengoptimalkan kinena pelayanan publik melalul berbagal upaya
perbaikan.

11
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BAB lll
HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEEELUMNYA

Hasil survel kepuasan masyarakat oleh Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Grobogan penode Januar s.d Maret (Tn wulan 1) 2026 menunjukkan angka yang
sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan sepertl dapat terlihat pada tabel di

bawah ini:
No Unsur Tri Wulan | Tri Wulan Il
1 Persyaratan Pelayanan 3.33 3.4
2 Kemudahan Prosedur Pelayanan 3.31 3.77
3 Transparansi Pelayanan 3.3 3.36
4 Waktu Pelayanan 3.26 3.26
5 Biaya/Tarnf Pelayanan 3.68 3.87
6 Kesesuaian Produk 3.36 3.36
T Kompetensi Pelaksana 3.39 3.51
8 Integritas Pelaksana 3.3 3.41
9 Penlaku Pelaksana 3.43 3.52
10 | Sarana Prasarana 3.26 3.3
11 Penanganan Pengaduan, Saran, 3.83 3.97
dan Masukan

Tabel 4. Perbandingan Hasil SKM Periode Tri Wulan |

Berdasarkan data Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan |l Tahun 2026,
secara umum nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Dinas Lingkungan Hidup
Kabupaten Grobogan berada pada kategori Baik, dengan sebagian besar unsur
pelayanan memperoleh nilai di atas 3,50 Meskipun demikian, terdapat beberapa
unsur pelayanan yang memiliki nilai relatif lebih rendah dibandingkan unsur lainnya
dan perlu menjadi prioritas perbaikan. Tiga unsur dengan nilai terendah yaiiu Waktu
Pelayanan (3,26), Sarana Prasarana (3,30), dan Transparansi Pelayanan (3,36).

Sehubungan dengan hal tersebut, Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten
Grobogan telah menyusun rencana tindak lanjut perbaikan sebagal benkut

iz
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Apakah RTL Telah

Deskripsi Tindak Lanjut (Mohon
Dijabarkan ditambahkan
tantangan/hambatan yang dihadapi)

Dokumentasi
Kegiatan

No Rencana Tindak Lanjut Ditindaklanjuti
{Sudah/Belum)

1 Waktu Pelayanan Sudah

2 Sarana Prasarana Sudah

3 Transparansi Layanan Sudah

Sebagal upaya peningkatan kualitas pelayanan,
Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Grobogan
meningkatkan kedisiplinan pelaksanaan
pelayanan dan kegiatan agar sesuai dengan
jadwal wyang telah ditetapkan melalui
monitoring ketepatan wakiu secara berkala.
Selain itu, dilakukan pemelinaraan  dan
perbaikan sarana prasarana pelayanan serfa
peningkatan fasilitas pendukung kegiatan
daring guna memberikan pelayanan yang lebih
optimal. Untuk meningkatkan transparansi
pelayanan, DLH Kabupaten Grobogan juga akan
mengoptimalkan publikasi informasl melalul
website, media sosial, dan media informasi
lainnya sehingea masyarakat dapat lebih
mudah mengakses infarmasi terkait
persyaratan, prosedur, standar pelayanan, dan
kegiatan yang dilaksanakan.

Tabel 5 Rencana Tindak Lanjut

Dokumen ini telah didandatangani secara elekironik menggunakan serifikal elskironik
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama

satu  periode mulai April s.d Jum (Triwulan 1l) tahun 2026 dapat disimpulkan

sebagal bernkut

Jumlah responden SKM sebanyak 61 responden dan populasi +250 orang,
sehingga hasil survey telah memenuhi metedologi dan dinilai dapat mewakili

persepsi pengguna layanan.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) unit layanan berada pada kategon
‘Baik” (88,09), dengan rerata unsur pelayanan menunjukkan nilai mayoritas di
atas 3,50, yang menunjukkan bahwa secara umum Kkualitas pelayanan Dinas
Lingkungan Hidup Kabupaten Grobogan telah berjalan dengan baik dan
diterima positif oleh masyarakal pengguna layanan.

Layanan dengan tingkat kepuasan ftertinggl terdapat pada penanganan
masalah sampah dan imbah B3, serta beberapa layanan lain yang didukung

sarana prasarana yang dinifai sangat baik.

Unsur pelayanan yang masih perlu ditingkatkan adalah waktu penyelesaian
dengan nilai 3.36 dan persyaratan layanan 3.41, yang memiliki nilai relatif lebih
rendah dibanding unsur lainnya.

Hasil analisis kualitatif menunjukkan bahwa pelayanan dinilai sudah ramah dan
responsif, namun masih diperlukan perbalkan pada ketepatan wakiu,
penyedernanaan prosedur, serta peningkatan sarana prasarana dan layanan

digital.

Rencana tindak lanjut telah disusun dan mutal dimplementasikan secara
bertahap, terutama pada aspek disiphn wakiu pelayanan, penyederhanaan
standar layanan, peningkatan publikasi informasi, serta penguatan monitoring

keqgiatan dan evaluasi kegiatan secara berkala

Dengan demikian, meskipun secara keseluruhan Dinas Lingkungan Hidup

Kabupaten Grobogan menunjukkan kinerna pelayanan yang baik namun masih

perlu perbalkan dan peningkatan pada aspek persyaratan, wakiu penyelesaian,

14
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sarana prasarana, dan transparansi guna mencapai tingkat kepuasan masyarakat
yang lebih optimal

Purwodadi 24 Jum 2026

Kepala Dinas Lingkungan Hidup
Kabupaten Grobogan

@: bepap it
T,

HERU DWI CAHYONO. S.STP.. M.SL.
Pembina Tk. | (IV/b)

NIP. 19801105200112 1 003

Diokumen i felah difandatangani secara elekdronik menggunakan setiikal elekironik
yang diterbilkan oleh Balai Besar Serdifikasi Eleddronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)



LAMPIRAN

1. Kuesioner

5 dmiine o e g - & 5 i@

BarAKHL nu’;

ALTYT FEFLAR
(4] =1

Y APIK MASé

A

Aplbag [adobr Copaniuns ey ralkar Eledd rescd

B T e e

T i i A A i L lu} & @

BerAKHLAK 25

FEEPLIAS AN MATY AESLE

FipE e Rl oEm N thih e

9 APIK MASé

T

Apldas: Jaiedr Fepenran Macvarabat Elbbtrend

14

Diokumen ini felah ditandatangani secara elekdronik menggunakan serfifikat elektronik
yang diterbifkan oleh Batai Besar Serfifikasi Elekironik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)



QLAFT | MEMLAR AN RN Y ARAER T [k )

al i O o T Bl BT TSI e CHINSE

hagaimana pencapcs Sounom aaiong ermisontn
AT et ekt phesecher gaeemini ®

@3 APIK MASé s
@

Aphienrs [niforr Erpamins Macymradar Shitrond

1 amve T

» "
BerAKHLAK #

LIV HE LRI Rl Y AN | )

Clitata € gijs i Noak Sy ol Seeeccilyafoee. gl il

Bl mieire prerdaped Soudeln edone Yirspoenn
tigturr rrmksrigree teae prosecu Serpaece #

3 APIK MASé °

Anlidazy Tnaels Cresaras e cperaded S rmal

FrATE T ST e g g— | —

ELEFVTE EDTLAAGAN WA TTARAEAT (L

W0 DeeenrhEies @t M aIainom Ty

Paiceiiwtinrnd puiviahupa Sorimibo ey ek o o] b i Sy wirliiL
OEHOHTY I TI@FTECH R PelF sornian ¥

™ APIK MASé o

]
[ ]

-

Apibar Jadels Fearsacas Morpnradad Cliltreadd

argmgee b U7 o s 8 S e mm——

Diokumen ini felah ditandatangani secara elekdronik menggunakan serfifikat elektronik
yang diterbifkan oleh Batai Besar Serfifikasi Elekironik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)




I e L Ll

g
BarAKHLAK _#

ST N UL AN A TYARLLLA T {0

Filmiin I ot i udi Bl i i Pesssadila®o [igill

BB P ol BT aiireues DEfelaEig eadi i FE
banyen (torl onieeT painryenoe ¥

) APIK MASé o
L]

Apikar [adeir Erpearss Aarparadat Ebeeriod

LT 1§ B Ty e ——

LAV AN LAARYARAR AT [ '.I.M:l

(liiwss Bespseaiuidli=r (i Pl g

B mAir=n pEEOERET s bentng Eesewaihon
oLl I e ey haeseriun dhaline

- sborchisl prsiyraners ciiregan taall pere o tssiesn

Apiidag: [adots Crrsaras focperadal Eolireng

Tarpg B TTTY S b gre— Ty

> 1
BorAKHLAK 25

S EIPLARAN RIARYAMARAT [BRW ]

HM e T Rl s D PersCOROmon N

Dl e LA L R e g B vl
L CHET) ETMETIE | D oo

3 APIK MASé :
L]

_-'fr dhar [eidetsr Crpsaras .I'hfl. !,';.I,JM,L.' £ ikt F ppad

Diokumen ini felah ditandatangani secara elekdronik menggunakan serfifikat elektronik
yang diterbifkan oleh Batai Besar Serfifikasi Elekironik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)




FLAIV) LA AR WATY ARATA T [HI0A)

Niine s peerach mhl e dije PeeenSoiies L

Bl iTr0 P Eoiriachad el Sauniete o 1Moy Feledifoa
P D lynmen B

) APIK MASé C
@

Apibar Faifed Fepuara= florparadad £ublreed

e T

BLMTWE: EIPUAGRRS MATY ANARAT | k3]

[Hncss & mgpenchka i Dinr PupcgEike 5 p

s gjminieinn jEaiwEsipril St rIrI‘I.—I| | ) 1_'|u||||;a'|1

T | [ G b b o e T

™ APIK MASé .

Apidas. Jadoir Frpenran Marparabad Ewbdremd

.. -H-I'

gl 1 S e— ",

SLILFT: EERLASARN REATY ARELAY (4

g aimann parasipce Sanoere oy Bt soarens
TN PO ?

3 APIK MASé .

Apiidag fasrir Fepaares Slacparodat Elnlpresid

e B P e s e b eem— e

Diokumen ini felah ditandatangani secara elekdronik menggunakan serfifikat elektronik
yang diterbifkan oleh Batai Besar Serfifikasi Elekironik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)




b 1
BorAKHLAK _;:

BEgrairfubod ShivSapni Souiilden s oy pasihgands
PreraEhiter e P lana Eymha e ®

™ APIK MASé .

Apikan [odrir Cipparas s syaraded © e .

S| T Ty —

o X 0w

™ APIK MASé

=t Todedsr Eonuerss Masparidel Elpdirenid |

Tism miy . sl i wizle g

LA ad At i s R o

18

Diokumen ini felah ditandatangani secara elekdronik menggunakan serfifikat elektronik
yang diterbifkan oleh Batai Besar Serfifikasi Elekironik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Megara (BSSH)



