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BAB I 
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 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. 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 KPU Provinsi Jambi sebagai 

salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jambi, 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 



 

2 

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 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 mengetahui gambaran 

kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat 

masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan publik terpadu yang 

telah diberikan oleh KPU Provinsi Jambi. 

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.  

 

1.4 Prinsip Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 
Dalam Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat, dilakukan dengan 

memperhatikan prinsip : 

1. Transparan  

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat harus dipublikasi dan mudah 

diakses oleh seluruh masyarakat 

2. Partisipasif 

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat harus 

melibatkan peran serta masyarakat dan pihak terkait lainnya 

untuk mendapatkan hasil survei yang sebenarnya 

3. Akuntabel 

Hal – hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus 

dapat dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan 

konsisten kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah 

umum yang berlaku 
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4. Berkesinambungan 

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan 

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan 

kualitas pelayanan 

5. Keadilan  

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau 

semua penguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, 

budaya, agama, golongan dan lokasi geografis serat perbedaan 

kapabilitas fisik dan metal 

6. Netralitas 

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat tidak boleh 

mempunyai kepentingan pribadi, golongan dan tidak berpihak 

 

1.5 Ruang Lingkup 

 Ruang Lingkup pedoman penyusunan (SKM) Survei Kepuasan 

Masyarakat penyelenggaraan pelayanan publik pada lingkup Komisi 

Pemilihan Umum Provinsi Jambi, meliputi Metode Survei, Pelaksanaan dan 

Teknik Survei, langkah - langkah pengolahan Data, Pemantauan, Evaluasi 

dan Mekasnisme Pelaporan Hasil Penilaian Indeks Survei Kepuasan 

Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut. 
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BAB II 
PENGUMPULAN DATA SKM 

 

 

2.1 Pelaksana SKM 
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada KPU 

Provinsi Jambi dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) KPU Provinsi 

Jambi adalah tim yang sesuai DIPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimana terlampir). 

 

2.2 Metode Pengumpulan Data 
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat pada Komisi Pemilihan 

Umum Provinsi Jambi menggunakan pendekatan metode kualitatif dengan 

pengukuran menggunakan Skala Likert. Pengukuran dari penelitian 

menggunakan Skala Likert 1-4 yang digunakan untuk mengukur respon dari 

responden yaitu : 

NO. 
KINERJA UNIT 
PELAYANAN 

NILAI PERSEPSI 

1. Tidak Baik 1 

2. Kurang Baik 2 

3. Baik 3 

4. Sangat Baik 4 

Tabel. 2.1. Kinerja Unit Pelayanan 

 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat SKM di KPU Provinsi Jambi 

menggunakan Google form : https://tinyurl.com/Survei-SKM yang 

disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan 

sesuai 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 
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Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam 

kuesioner SKM KPU Provinsi Jambi 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 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). 
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2.3 Lokasi Pengumpulan Data 
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan pada masing-masing 

unit pelayanan yang ada di Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi pada 

hari dan jam operasional kantor. Dalam Hal ini tersedianya unit pelayanan 

pada Bagian yang memiliki pelayanan publik (Bagian Teknis 

Penyelenggaraan dan Parhubmas, Bagian Perencanaan Data dan Informasi 

serta Bagian Hukum dan SDM pada Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi) 

ataupun bisa langsung menuju ruangan PPID Komisi Pemilihan Umum 

Provinsi Jambi. 

 

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 
 Penyusunan indeks kepuasan masyarakat  memerlukan waktu selama 

6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut : 

NO. KEGIATAN WAKTU PELAKSANAAN 

1. Persiapan Januari 2025 

2. Pengumpulan Data April - Juni  2025 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juni 2025 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni 2025 

Tabel. 2.2. Waktu Pelaksanaan SKM 

 

2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah 

populasi penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan 

pada KPU Provinsi Jambi berdasarkan periode survei sebelumnya. 

Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan 

besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and 

Morgan. Berdasarkan jumlah responden yang terkumpul dalam satu periode 

adalah 109 (seratus sembilan) 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 Morgan, 
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jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu 

periode SKM adalah 86 (delapan puluh enam) orang. 

 

Gambar. 2.1. Tabel Krejcie & Morgan
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

 

3.1 Jumlah Responden SKM 
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima 

layanan yang diperoleh yaitu 109 orang responden, dengan rincian sebagai 

berikut : 

 

NO KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 Jenis Kelamin 
LAKI – LAKI 66 61 % 

PEREMPUAN 43 39 % 

2 Pendidikan 

SD 0 0 % 

SMP 0 0 % 

SMA 22 20 % 

DIII 0 0 % 

SI 80 73 % 

S2 6 6 % 

S3 1 1 % 

3 Umur 

17 – 20 TAHUN 13 12 % 

21 – 30 TAHUN 45 41 % 

31 – 40 TAHUN 32 29 % 

41 – 50 TAHUN 16 15 % 

51 – 60 TAHUN 3 3 % 

4 Pekerjaan 

WIRAUSAHA 9 8 % 

TNI 0 0 % 

SWASTA 27 25 % 

POLRI 2 2 % 

PNS 7 6 % 

MAHASISWA 31 28 % 

LAINNYA 33 30 % 

5 Jenis Layanan 
PEMUTAKHIRAN DATA 

PEMILIH 
38 35 % 
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NO KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

PERMOHONAN INFORMASI 29 27 % 

KONSULTASI KEPEMILUAN 12 11 % 

SUMBER DAYA MANUSIA 6 6 % 

PENGADAAN BARANG DAN 

JASA 
1 1 % 

JARINGAN DOKUMENTASI 

DAN INFORMASI HUKUM 
6 6 % 

KUNJUNGAN RUMAH 

PINTAR PEMILU 
0 0 % 

AUDIENSI 0 0 % 

SOSIALISASI 16 15 % 

PENGADUAN 1 1 % 

PENGELOLAAN ANGGARAN 

BMN 
0 0 % 

Tabel. 3.1. Rincian Jumlah Responden. 

 

Adapun Data Responden pada form Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) terdiri atas : 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin Responden 

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran 

bahawa total pengguna layanan yang mengisi survei sebanyak 

109 responden, dimana pengguna layanan yang berjenis 

kelamin Laki-laki sebanyak 66 orang atau 61% dan yang 

berjenis kelamin Perempuan sebanyak 43 orang atau 39%. 

  

NO JENIS KELAMIN JUMLAH % 

1 Laki - Laki 66 61% 

2 Perempuan 43 39% 

 Total 109 100% 

  Tabel 3.2. Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 Grafik 3.1. Berdasarkan Jenis Kelamin 

61%

39%

Jenis Kelamin

Laki - Laki

Perempuan
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2. Berdasarkan Pendidikan Responden 

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran 

bahwa dari latar belakang pendidikan, pengakses layanan di 

Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi mayoritas 

berpendidikan Sarjana (S1) sebanyak 80 Orang dengan 

persentase 73%. 
 

NO JENIS PENDIDIKAN JUMLAH % 

1 SMP 0 0% 

2 SMA 22 20% 

3 S1 80 73% 

4 S2 6 6% 

5 S3 1 1% 

 Total 109 100% 

Tabel 3.3. Berdasarkan Pendidikan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik. 3.2 Berdasarkan Jenis Pendidikan 

 

3. Berdasarkan Umur Responden 

Dari hasil survei yang telah dilakukan, diperoleh gambaran 

bahwa berdasarkan Umur Responden, pengakses layanan di 

Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi mayoritas ber Umur 21-

30 Tahun sebanyak 45 Orang dengan persentase 41%. 
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NO JENIS PENDIDIKAN JUMLAH % 

1 17 - 20 Tahun 13 12% 

2 21 - 30 Tahun 45 41% 

3 31 - 40 Tahun 32 29% 

4 41 - 50 Tahun 16 15% 

5 51 - 60 Tahun 3 3% 

 Total 109 100% 

Tabel 3.4. Berdasarkan Umur 
  

 

Grafik. 3.3 Berdasarkan Umur 

 
 

4. Berdasarkan Pekerjaan Responden 

Berdasarkan pekerjaan responden pengguna layanan pada 

Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi didominasi dari jenis 

pekerjaan kategori Lainnya sebanyak 33 orang atau 30% dan 

jenis pekerjaan kategori Mahasiswa sebanyak 31 orang yaitu 

sebesar 28%. 

NO JENIS PEKERJAAN JUMLAH % 

1 WIRAUSAHA 9 8% 

2 TNI 0 0% 

3 SWASTA 27 25% 

4 POLRI 2 2% 

5 PNS 7 6% 

6 MAHASISWA 31 28% 

12%

41%29%

15%

3%

Umur

17 - 20 Tahun

21 - 30 Tahun

31 - 40 Tahun

41 - 50 Tahun

51 - 60 Tahun
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NO JENIS PEKERJAAN JUMLAH % 

7 LAINNYA 33 30% 

 Total 109 100% 

Tabel. 3.5 Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik. 3.4 Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

5. Berdasarkan Jenis Pelayanan yang diterima 

Berdasarkan pekerjaan responden pengguna layanan pada 

Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi didominasi jenis 

pelayanan Pemutakhiran Data Pemilih sebanyak 38 orang 

atau 35% dan jenis pelayanan Permohonan Informasi 

sebanyak 29 orang yaitu sebesar 27%. 

 

NO. JENIS PELAYANAN JUMLAH % 

1 Pemutakhiran Data Pemilih 38 35% 

2 Permohonan Informasi 29 27% 

3 Konsultasi Kepemiluan 12 11% 

4 Sumber Daya Manusia 6 6% 

5 Pengadaan Barang dan Jasa 1 1% 

6 
Jaringan Dokumentasi dan 

Informasi Hukum (JDIH) 

6 6% 

7 
Kunjungan Rumah Pintar 

Pemilu (RPP) 

0 0% 

8 Audiensi 0 0% 

8%
0%

25%

2%

6%
29%

30%
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9 Sosialisasi 16 15% 

10 Pengaduan Masyarakat 1 1% 

11 Pengelolaan Anggaran dan BMN 0 0% 

 Total 109 100% 

Tabel. 3.6 Berdasarkan Jenis Pelayanan yang diterima 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik. 3.5. Berdasarkan Jenis Pelayanan yang diterima 

 

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 : 

 
 

NILAI UNSUR PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM per unsur 84,63 85,78 82,80 96,79 84,63 86,01 88,53 84,86 96,10 
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Kategori B B B A B B A B A 

IKM Unit 

Layanan 
87,79 (B atau Baik) 

Tabel. 3.7. Nilai SKM Per Unsur  

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 3.6. Nilai IKM Per Unsur pada KPU Provinsi Jambi 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

 

4.1 Analisis Data 
Data – data yang digunakan berasal dari hasil survei yang dilakukan 

dengan pengisian mandiri melalui google form yang telah disediakan oleh 

Komisi Pemilihan Umum Provinsi Jambi kepada 109 populasi dengan 86 

sampel. Pertanyaan pada kuesioner meliputi unsur – unsur : Persyaratan 

Pelayanan; Sistem Mekanisme dan Prosedur Pelayanan; Waktu Penyelesaian 

Pelayanan; Biaya atau Tarif Pelayanan; Perilaku Pelaksana Pelayanan; 

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan; Kompetensi Pelaksana Pelayanan; 

Sarana dan Prasarana Pelayanan; Penanganan Pengaduan; Serta Saran dan 

Masukan dalam Pelayanan. 

 

4.2 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa : 

a) Tiga Indikator Pelayanan tertinggi dalam survei yang dilakukan 

KPU Provinsi Jambi adalah : 

1. Biaya/Tarif dengan nilai 96,79; 

2. Konsultasi dan Pengaduan dengan nilai 96,10; 

3. Perilaku Pelaksana dengan nilai 88,53. 

b) Tiga Indikator Pelayanan terendah dalam survei yang dilakukan 

KPU Provinsi Jambi adalah : 

1. Sarana dan Prasarana dengan nilai 84,86; 

2. Produk, Spesifikasi, Jenis Pelayanan dengan nilai 84,63; 

3. Waktu dengan nilai 82,80. 

Secara Umum, hasil Survei Kepuasan Masyarakat pada pelayanan 

yang diberikan oleh KPU Provinsi Jambi diperoleh nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat 87,79 atau masuk kategori “Baik”. Dengan demikian, aparatur 

pada KPU Provinsi Jambi dalam memberikan palayanan sudah dilakukan 

dengan Baik dan Akuntabel. 
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4.3 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas 

pelayanan  publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan 

publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini  di buatkan dan direncanakan 

tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan 

prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya. 

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel 

sebagai berikut : 

No. Prioritas/Unsur Program/Kegiatan 
Waktu Penanggung 

Jawab Tw I Tw II Tw III Tw IV 

1. Sarana dan 

Prasarana 

Evaluasi dan 

perbaikan fasilitas 

fisik: Melakukan 

pengecekan rutin 

terhadap fasilitas 

umum seperti ruang 

tunggu, toilet, 

aksesibilitas bagi 

difabel, dan fasilitas 

pendukung lainnya. 

Sosialisasi 

penggunaan fasilitas: 

Buat panduan atau 

infografis yang 

menjelaskan cara 

penggunaan fasilitas 

yang disediakan. 

  ✓ ✓ Sekretariat KPU 

Provinsi Jambi 

2. Produk, Spesifikasi, 

Jenis Pelayanan 

Evaluasi prosedur 

pelayanan: Melakukan 

evaluasi mendalam 

terhadap alur 

pelayanan, dari tahap 

awal hingga akhir, 

untuk menemukan 

proses yang 

memperlambat. 

  ✓ ✓ Sekretariat KPU 

Provinsi Jambi 
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Digitalisasi dan 

otomatisasi: Percepat 

proses pelayanan 

dengan memperbanyak 

fitur layanan online 

atau digital yang 

mudah diakses oleh 

masyarakat. 

3. Waktu Pemantauan waktu 

layanan: 

menggunakan sistem 

pengukuran waktu 

untuk memantau 

berapa lama setiap 

tahapan pelayanan 

berlangsung, dari awal 

hingga selesai. 

Tambah tenaga kerja: 

Menambah  

Optimasi sistem 

antrean: menerapkan 

sistem antrean yang 

lebih efisien, baik 

secara manual 

maupun digital, untuk 

meminimalkan waktu 

tunggu masyarakat. 

   ✓ Sekretariat KPU 

Provinsi Jambi 

Tabel. 3.9 Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan analisa hasil pengolahan data dan survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM) selama satu periode pada Komisi Pemilihan Umum 

Provinsi Jambi, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

a. Pelaksanaan pelayanan publik di data dan survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM) selama satu periode Semester I Tahun 2025 

pada Komisi Pemilihan Umum Provinsi jambi, secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas yang “Baik” yaitu dengan nilai 

rata-rata SKM 87,79. Meskipun demikian, nilai SKM KPU Provinsi 

Jambi menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja 

penyelenggaraan pelayanan.  

b. Hasil pengolahan kepuasan penerima layanan memberikan 

informasi bahwa unsur- unsur pelayanan tertinggi dari hasil 

survei adalah : 

➢ Biaya  

➢ Konsultasi dan pengaduan 

 

5.2  Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisi data 

yang diperoleh pada survei periode Semester I Tahun 2025 : 

a. Berdasarkan hasil analisa persepsi dan harpaan penerima 

layananan mak unsur yang perlu mendapatkan priorotas 

perbaikan adalah : 

1. Kualitas Sarana dan Prasarana; 

2. Produk, Spesifikasi, Jenis Pelayanan; 

3. Waktu Pelayanan. 
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b. Perlunya pelatihan-pelatihan atau kegiatan serupa yang dapat 

memperbaiki kualitas pelayanan, dengan demikian diharapkan 

pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan penerima 

layanan. 

c. Survei ulang kepuasan perlu dilakukan kembali setelah 

dilakukannya perbaikan- perbaikan dan perlu pula dilakukan 

secara periodik secara internal maupun eksternal untuk 

membantu kondisi pelayanan dan persepsi penerima layanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 

 

 

1. Kuesioner 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 
 

3 3 3 4 4 4 4 2 4 

2 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

3 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 
 

3 3 3 4 3 3 3 2 4 

6 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 
 

3 4 3 4 4 3 3 4 4 

8 
 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

9 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

10 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

12 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

13 
 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 

14 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

15 
 

3 4 3 4 3 3 3 3 4 

16 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 



 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

17 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 

18 
 

3 3 3 4 4 4 4 2 4 

19 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

21 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 
 

4 4 3 4 4 3 4 4 4 

25 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

29 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 

30 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

32 
 

3 3 3 4 3 4 4 3 3 

33 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 
 

3 3 3 3 3 3 3 2 4 

35 
 

3 3 3 4 3 3 3 4 4 

36 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

37 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 

40 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

41 
 

4 4 3 4 3 4 4 3 4 

42 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 
 

3 3 3 4 3 4 3 3 4 

44 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

45 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

46 
 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 

47 
 

3 4 3 3 3 3 3 3 4 

48 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

49 
 

4 4 3 4 3 4 4 4 4 

50 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

51 
 

3 4 3 4 4 3 4 2 4 

52 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

54 
 

4 3 3 4 3 4 3 3 4 

55 
 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 

56 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

57 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 
 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 

60 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

61 
 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 

62 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 

64 
 

3 3 3 4 3 3 4 3 4 

65 
 

3 3 3 4 3 3 4 4 3 

66 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 
 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

68 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

69 
 

3 3 2 4 3 3 3 2 3 

70 
 

4 4 3 4 3 3 3 3 4 

71 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

72 
 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 

73 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

74 
 

3 3 3 4 3 3 4 4 4 

75 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

76 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

77 
 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

78 
 

3 3 3 4 4 3 4 3 4 

79 
 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

80 
 

3 3 3 4 4 3 3 3 4 

81 
 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

82 
 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 

83 
 

3 4 3 3 3 4 4 3 3 

84 
 

4 4 3 3 4 3 3 2 4 

85 
 

3 3 4 4 3 3 3 3 4 

86 
 

3 3 3 4 3 3 3 4 4 

87 
 

3 3 3 4 3 3 4 4 4 

88 
 

3 3 3 4 4 4 4 3 4 

89 
 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 

90 
 

3 3 3 4 3 3 4 3 3 

91 
 

3 3 3 4 3 3 3 2 4 

92 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 
 

3 4 3 4 4 3 3 4 4 

94 
 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 

95 
 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

96 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 



 

 

Responden 

 
Nilai Unsur Pertanyaan 

 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

97 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

99 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

100 
 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 

101 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

102 
 

3 4 3 4 3 3 3 3 4 

103 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

104 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

105 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

106 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 

107 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

108 
 

3 3 3 4 3 3 3 3 4 

109 
 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 

Total Nilai per 
Unsur 

369 374 361 422 369 375 386 370 419 

IKM per Unsur 3,39 3,43 3,31 3,87 3,39 3,44 3,54 3,39 3,84 

Mutu Kinerja B B B A B B A B A 

Total Nilai Semua 
Unsur 

3445 

Skor KM Total 87,79 (Baik) 

 

 

 

 

 



 

 

2. Data Pendukung 

2.1 Quesioner Survei 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2.2 Grafik Pertanyaan Survei 

 

 

0%0%

61%

39%

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang 
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini.

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%

71%

29%

1.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 

jenis pelayanannya

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%

74%

26%

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kecepatan waktu dalam memberikan 

pelayanan.

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%8%

92%

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%

71%

29%

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian produk pelayanan antara yang 

tercantum dalam standar pelayanan dengan 
hasil yang diberikan.

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%

58%

42%

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kompetensi/kemampuan petugas dalam 

pelayanan

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.



 

 

 

 

 

0%0%

50%50%

7. Bagaimana pendapat saudara perilaku 
petugas dalam pelayanan terkait 

kesopanan dan keramahan

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%

5%

55%

40%

8. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kualitas sarana dan prasarana

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.

0%0%
16%

84%

9. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 
pelayanan

Jawaban A. Jawaban B. Jawaban C. Jawaban D.


