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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 tersebut diharapkan dapat mendorong

kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik yang lebih tepat sasaran.

Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, 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 untukmelibatkanmasyarakat dalam penilaian

kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang

diberikan.

KPU Kabupaten Enrekang menyelenggarakan survei kepuasan

masyarakat untuk mengukur kualitas pelayanan. Hasil survei ini akan

digunakan sebagai acuan perbaikan pelayanan publik yang dituangkan

dalam rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapai pelayanan prima

yang sesuai dengan harapan dan tuntutan masyarakat sebagai

pengguna layanan. Dalam laporan ini juga disampaikan realisasi tindak

lanjut dari pelaksanaan survei pada periode sebelumnya, sebagai

bentuk komitmen terhadap perbaikan berkelanjutan.

1.2 Tujuan dan Manfaat

Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja

penyelenggaraan pelayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui
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SKM antara lain :

1. Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;

2. Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik;

3. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi

penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;

4. Meningkatkan persaingan positif antara organisasi penyelenggara

pelayanan;

5. Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas

pelayanan; dan

6. Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja

organisasi penyelenggara pelayanan.

1.3 Metode Pengumpulan Data

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandiri oleh

KPU Kabupaten Enrekang. Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner

dalam bentuk google form yang disebarkan secara online melalui

aplikasi whatsapp maupun pada saat pengguna layanan telah selesai

menggunakan layanan secara tatap muka. Untuk mendukung

pelaksanaan kegiatan tersebut, telah dibentuk tim pelaksana Survei

Kepuasan Masyarakat yang bertanggung jawab dalam seluruh tahapan

survei.

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 unsur pengukuran

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM KPU Kabupaten Enrekang

yaitu:

1. Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun

administratif yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
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layanan dan dipublikasikan melalui berbagai media yang mudah

diakses oleh masyarakat.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara

pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan,

termasuk pengaduan, serta pemantauan terhadap potensi

kecurangan dalam pelaksanaannya.

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.

Unsur ini juga mencakup pengawasan terhadap praktik percaloan

serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.

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,

keterampilan 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 pada

penyelenggaraan pelayanan, baik secara luring, daring maupun

hybrid.
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Survei SKM pada Triwulan II dilakukan dengan memberikan

kuesioner berbentuk softfile dengan menggunakan barcode kepada

pengguna layanan di KPU Kabupaten Enrekang dalam rentang waktu

antara bulan April s.d Juni 2026. Adapun bentuk isian kuesioner secara

softfile dapat diakses melalui portal berikut

https://www.silaksana.site/survey?satker=enrekang.

1.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangkawaktu (periode)

tertentu, tergantung pada jenis layanan sebagai berikut :

1. Layanan Pemutakhiran Data Pemilih (6 bulan / per semester)

2. Layanan Pencalonan Peserta Pemilu / Pilkada (6 bulan / per

semester)

3. Layanan Verifikasi dan Pemutakhiran Data Partai Politik (6 bulan /

per semester)

4. Layanan PPID (3 bulan / triwulan)

5. Layanan Pendidikan Pemilih (3 bulan / triwulan)

6. Layanan Rekruitmen Badan Ad Hoc (Sesuai Periode Tahapan)

7. Layanan Pengaduan Masyarakat (3 bulan / triwulan)

8. Layanan Kerja Sama (3 bulan / triwulan)

https://forms.gle/qQJEBdEWAwuABQzU7
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1.5 Penentuan Jumlah Responden

Penentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan

Menteri PANRB No.14 Tahun 2017. Responden pada SKM periode ini

adalah penerima layanan yang berlangsung dari bulan April sampai

dengan akhir Juni 2026. Sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak

60 orang responden.
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BAB II

ANALISIS DATA SKM

2.1 Analisis Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima

layanan yang diperoleh yaitu 60 orang responden, dengan rincian

sebagai berikut :

1. Jenis Kelamin Responden

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran

bahwa total pengguna layanan yang mengisi survei sebanyak 60

responden, dengan pengguna layanan yang berjenis kelamin Laki–

Laki sebanyak 26 orang atau dan yang berjenis kelamin perempuan

sebanyak 34 orang.

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

Jenis Kelamin Laki-Laki 26 43,33%

Perempuan 34 56,67%

JUMLAH 60 100%

2. Pendidikan Responden

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran

bahwa responden yang mengisi kebanyakan berpendidikan dari D4/

Sarjana S-1.

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

Pendidikan Tidak Sekolah 0 0

SD/Sederajat 0 0

SMP/Sederajat 0 0

SMA/Sederajat 18 30%

D1/D2/D3 2 3,33%

D4/S1 40 66,67%
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S2 0 0

S3 0 0

JUMLAH 60 100%

3. Pekerjaan Responden

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran

bahwa total pengguna layanan yang mengisi survei adalah dari

kalangan ASN dan juga swasta.

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

Pekerjaan ASN 50 83,33%

TNI 0 0

POLRI 0 0

Swasta 10 16,67%

Wirausaha 0 0

Ibu Rumah

Tangga 0 0

Pelajar/Mahasis

wa 0 0

Petani/Nelayan 0 0

Pekerja

Lepas/Freelance 0 0

Pensiunan 0 0

Lainnya 0 0

JUMLAH 60 100%

4. Jenis Layanan

Dari hasil survei yang telah dilakukan terhadap 60 responden

terdapat enam layanan yang digunakan oleh responden. Layanan

yang digunakan responden adalah sebagai berikut :
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JENIS LAYANAN JUMLAH PERSENTASE

Layanan Kerjasama 10 16,67%

Layanan Pemutakhiran Data
Pemilih

20 33,33%

Layanan Pendidikan Pemilih 20 33,33%

Layanan Pengaduan Masyarakat 10 16,67%

Layanan PPID 0 0

Layanan Verifikasi dan
PemutakhiranData Partai Politik

0 0

JUMLAH 60 100 %

5. Disabilitas

Dari hasil survei yang telah dilakukan terhadap 60 responden,

tidak ada responden penyandang disabilitas

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE

Kategorisasi

Pengguna Layanan

Non

Disabilitas

60 100%

Disabilitas 0 0

JUMLAH 60 100%
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Score

2.2 Kuesioner

Memedomani harmonisasi regulasi antara Evaluasi RB, Evaluasi ZI

Menuju WBK dan WBBM, Monitoring Center for Prevention (MCP) KPK

dan Rencana Aksi Nasional Penyandang Disabilitas (RANPD), jumlah

pertanyaan dalam SKM adalah 16 (enam belas). Keenam belas buah

pertanyaan tersebut memiliki nilai berdasarkan skala Likert 1-4. Ke-

enam belas pertanyaan tersebut adalah sebagai berikut :

No Pertanyaan 1 2 3 4

1

Informasi pelayanan

tersediamelaluimedia

elektronik maupun

nonelektronik

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

2

Kesesuaian persyaratan

dengan informasi yang

diberikan

Sangat
tidak
sesuai

Tidak
sesuai Sesuai Sangat

sesuai

3

Standar dan prosedur

layanan diinformasikan

dengan jelas

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

4

Prosedur/Alur layanan

mudah dipahami dan

dilakukan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

5
Layanan diberikan sesuai

prosedur tanpa kecurangan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

6

Jangka waktu layanan

sesuai dengan yang

diinformasikan

Sangat
tidak
sesuai

Tidak
sesuai Sesuai Sangat

sesuai

7

Biaya layanan sesuai

dengan yang

diinformasikan

Sangat
tidak
sesuai

Tidak
sesuai Sesuai Sangat

sesuai

8
Tidak ada pungutan liar

(pungli) dalam pelayanan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju
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9

Tidak ada

percaloan/perantara tidak

resmi dalam pelayanan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

10

Produk layanan yang

diterima sesuai dengan

yang dipublikasikan

Sangat
tidak
sesuai

Tidak
sesuai Sesuai Sangat

sesuai

11a
Petugas merespon

kebutuhan dengan cepat

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

11b

Aplikasi sistem pelayanan

merespon kebutuhan

dengan cepat (membuka

halaman, konten, pencarian

informasi, unduh/unggah)

Sangat
tidak
cepat

Tidak
cepat Cepat Sangat

cepat

12a
Petugasmelayani saya

dengan ramah

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

12b
Fitur pada aplikasi sistem

layanan mudah digunakan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

13

Seluruh pengguna layanan

dilayani secara adil tanpa

diskriminasi

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

14

Pelayanan diberikan tanpa

imbalan uang, barang, atau

fasilitas di luar aturan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

15
Layanan konsultasi dan

pengaduanmudah diakses

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

16a
Sarana prasarana nyaman

dan mudah digunakan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju

16b

Sistem layanan online

nyaman dan mudah

digunakan

Sangat
tidak
setuju

Tidak
setuju Setuju Sangat

setuju
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2.3 Hasil Pengisian Kuesioner
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan

diperoleh hasil sebagai berikut :

NO. RES
NILAI UNSUR PELAYANAN

ChecklistPersyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16

1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Benar
2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 Benar
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
8 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 Benar
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 Benar
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 Benar
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
14 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
16 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
22 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 Benar
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
29 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 Benar
30 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 Benar
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
33 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 Benar
34 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 Benar
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
36 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
37 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 Benar
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
40 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 Benar
41 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 Benar
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
44 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 Benar
45 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 Benar
46 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
48 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 Benar
49 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 Benar
51 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 Benar
52 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 Benar
53 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
54 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 Benar
55 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 Benar
56 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 Benar
57 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 Benar
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Benar
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Benar
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2.4. Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

1. Jenis Layanan Kerjasama

Hasil Pengolahan Layanan Kerjasama yang dilakukan oleh 10 responden

disajikan dalam tabel sebagai berikut :

NO.
RES Nama

NILAI UNSUR PELAYANAN

Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras

1 Layanan Kerjasama 93,13 94,17 92,50 96,25 95,00 92,50 96,25 92,50 97,50
Nilai Per Unsur 93,13 94,17 92,50 96,25 95,00 92,50 96,25 92,50 97,50
Kategori Per Unsur A A A A A A A A A
IKM IP 94,42
Mutu Layanan A

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan

dalam diagram di bawah ini :

2. Jenis Layanan Pemutakhiran Data Pemilih

Hasil Pengolahan Layanan Pemutakhiran Data Pemilih yang dilakukan

oleh 20 responden disajikan dalam tabel sebagai berikut :
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NO.
RES Nama

NILAI UNSUR PELAYANAN

Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras

2 Layanan Pemutakhiran Data Pemi 93,75 92,92 91,25 96,67 93,75 93,75 95,83 90,00 91,25
Nilai Per Unsur 93,75 92,92 91,25 96,67 93,75 93,75 95,83 90,00 91,25
Kategori Per Unsur A A A A A A A A A
IKM IP 93,24
Mutu Layanan A

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan

dalam diagram di bawah ini :

3. Jenis Layanan Pendidikan Pemilih

Hasil Pengolahan Layanan Pendidikan Pemilih yang dilakukan oleh 20

responden disajikan dalam tabel sebagai berikut :

NO.
RES Nama

NILAI UNSUR PELAYANAN

Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras

3 Layanan Pendidikan Pemilih 86,76 87,25 85,29 91,67 88,24 88,24 87,25 80,88 82,35
Nilai Per Unsur 86,76 87,25 85,29 91,67 88,24 88,24 87,25 80,88 82,35
Kategori Per Unsur A A A A A A A A A
IKM IP 86,44
Mutu Layanan A
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Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam

diagram di bawah ini :

4. Layanan Pengaduan Masyarakat

Hasil Pengolahan Layanan Pengaduan Masyarakat yang dilakukan oleh 10

responden disajikan dalam tabel sebagai berikut :

NO.
RES Nama

NILAI UNSUR PELAYANAN

Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras

4 Layanan Pengaduan Masyarakat 93,75 92,86 91,07 96,43 94,64 96,43 97,62 92,86 94,64
Nilai Per Unsur 93,75 92,86 91,07 96,43 94,64 96,43 97,62 92,86 94,64
Kategori Per Unsur A A A A A A A A A
IKM IP 94,48
Mutu Layanan A
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Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan dalam

diagram di bawah ini :

5. Hasil pengolahan data dari 6 jenis layanan yang diberikanKPU

Kabupaten Enrekang kepada responden disajikan dalam tabel

sebagai berikut :

NO.
RES Nama

NILAI UNSUR PELAYANAN

Persyaratan Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perilaku Aduan Sarpras IKM Kategori/Mut
u

Jumlah
Responden

Metode
SKM

1 Layanan Kerjasama 93,13 94,17 92,50 96,25 95,00 92,50 96,25 92,50 97,50 94,42 A 20 Online
2 Layanan Pemutakhiran Data Pem i 93,75 92,92 91,25 96,67 93,75 93,75 95,83 90,00 91,25 93,24 A 20 Online
3 Layanan Pendidikan Pemilih 86,76 87,25 85,29 91,67 88,24 88,24 87,25 80,88 82,35 86,44 A 17 Online
4 Layanan Pengaduan Masyarakat 93,75 92,86 91,07 96,43 94,64 96,43 97,62 92,86 94,64 94,48 A 14 Online
Nilai Per Unsur 91,28 91,19 89,28 96,00 92,17 91,69 93,80 88,35 89,86
Kategori Per Unsur A A A A A A A A A
IKM IP 91,51
Mutu Layanan A

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan

dalam diagram di bawah

ini :
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2.5. Rincian Hasil Penilaian Per Unsur

Dari analisa data yang telah dilakukan terdapat hasil nilai rata-

rata setiap unsur sebagai berikut :

Rincian Hasil
Unsur Nilai Konversi Nilai

Persyaratan 91,47 3,66

Prosedur 91,35 3,65

Waktu 89,66 3,59

Biaya 95,99 3,84

Produk 92,31 3,69

Kompetensi 91,59 3,66

Perilaku 93,83 3,75

Aduan 88,46 3,54

Sarpras 90,14 3,61

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan

dalam infografis di bawah ini :
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Berdasarkan pengolahan data, diperoleh nilai rata-rata unsur

tertinggi pada unsur biaya yaitu 3,84 sehingga dapat dijelaskan bahwa

KPU Kabupaten Enrekang benar tidak menarik biaya dalam

memberikan setiap pelayanannya. Sementara nilai terendah pada

unsur aduan dan waktu, yaitu 3,53 dan 3,57. Sehingga dapat dikatakan

bahwa pelayanan di KPU Kabupaten Enrekang dalam hal aduan

pelayanan dirasa kurang.

Dari semua unsur yang sudah dinilai dapat diketahui bahwa

nilai indeks kepuasanmasyarakat (IKM) triwulan II Tahun 2026 di KPU

Kabupaten Enrekang adalah 3,67 dan masuk dalam kategori sangat

baik, nilai Survei Persepsi Kualitas Pelayanan sebesar 3,66 dan nilai

Survei Persepsi Anti Korupsi sebesar 3,78. Hasil survei kepuasan

masyarakat ditunjukkan pada diagram di bawah ini :

Rincian Nilai

IKM SPKP SPAK

Konversi 91,64 91,52 94,38

Nilai 3,67 3,66 3,78

Berdasarkan tabel tersebut diatas, secara visual dapat disajikan

dalam infografis di bawah ini :
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2.6. Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Dari hasil analisis data SKM Triwulan II Tahun 2026, kami

mengidentifkasi aspek-aspek yang memiliki nilai terendah pada

layanan yang diberikan oleh KPU Kabupaten Enrekang.

Atas dasar temuan tersebut, unit kerja kami menyusun rencana

tindak lanjut yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilai

SKM secara angka, tetapi lebih penting lagi, untuk menjawab

permasalahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat. Fokus utama

kami adalah meningkatkan waktu penyelesaian aduan masyarakat,

serta memperbaiki Penanganan Pengaduan, Saran dan masukan agar

lebih tepat sasaran dan tepat guna. Harapannya pada periode

selanjutnya performa pelayanan publik KPU Kabupaten Enrekang

dapat menjadi lebih optimal.

1. Layanan Kerjasama
Pada layanan Kerjsama, 3 (tiga) nilai terendah ada pada 5 (lima)

unsur, yaitu unsur waktu penyelesaian, kompetensi pelaksana dan

penanganan pengaduan, saran dan masukkan. Masing-masing

bernilai 92,50. Kemudian ada pada unsur persyaratan dan juga

sistem, mekanisme dan prosedur yang masing – masing bernilai

93,13 dan 94,17.
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Sedangkan dari kolom kritik dan saran, laporan yang kami terima

antara lain agar dilakukan sosialisasi kepada para mitra strategis

apabila terdapat kebijakan terbaru agar terjadi sinergi yang lebih

selaras dan juga agar user dan password wifi ditempel di ruang

pelayanan agar juga bisa dimanfaatkan pengguna layanan.

Berdasarkan hal tersebut, rencana tindak lanjut yang disusun

untuk meningkatkan kualitas layanan Kerjasama adalah sebagai

berikut:

No Unsur
RencanaTindak

Lanjut
Waktu

Penanggung

Jawab

1. Waktu dan
Penyelesaian

Melakukan

evaluasi

pelaksanaan

pelayanan

secara berkala

Sept 2026 SubBagian

Perencanaa

n, Data,

dan

Informasi

2. Kompetensi
pelaksana

Pelaksana

untuk

memperbanyak

referensi

penulisan

naskah

perjanjian kerja

sama.

Agt- Sept
2026

SubBagian

Perencanaa

n, Data,

dan

Informasi

3. Penanganan

pengaduan,

saran dan

masukkan

Membuka

layanan aduan

tidak hanya di

website, tapi juga

di instagram

Sept 2026 Sub Bagian

Perencanaan

, Data, dan

Informasi
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4. Persyaratan Melakukan

evaluasi pada

SoP

Penyusunan

PerjanjianKerja

Sama

Agt 2026 Sub Bagian

Perencanaa,

Data, dan

Informasi

5. Sistem,

mekanisme

danprosedur

Menunjuk PIC

untuk setiap

kerjasama

Juli - Sept
2026

Sub Bagian

Perencanaa,

Data, dan

Informasi

2. Layanan Pemutakhiran Data Pemilih

Pada layanan Pemutakhiran Data Pemilih, 4 (empat) nilai terendah

ada pada 5 (lima) unsur. Nilai terendah pertama adalah unsur Aduan

(90,00). Nilai terendah kedua adalah unsur Waktu dan Sarana

Prasarana yaitu (91,25). Nilai terendah ketiga adalah unsur Sistem,

Mekanisme, dan Prosedur (92,92).

Dari kolom kritik dan saran, laporan yang kami terima untuk

layanan ini adalah agar keterbukaan informasi selalu

dikedepankan.

Berdasarkan hal tersebut, rencana tindak lanjut yang disusun

untuk meningkatkan kualitas layanan pendidikan pemilih adalah

sebagai berikut:

No Unsur
RencanaTindak

Lanjut
Waktu

Penanggung

Jawab

1. Aduan Melakuan review

SoP Pemutakhiran

Data Pemilih

Berkelanjutan

Agt

2026

Sub Bagian

Perencanaan,

Data, dan

Informasi
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2. Waktu Melakuan review

SoP Pemutakhiran

Data Pemilih

Berkelanjutan

Agt

2026

Sub Bagian

Perencanaan,

Data, dan

Informasi

3. Sarana dan

Prasana

Memastikan gawai
yang digunakan
untuk hotline
layanan PDPB selalu
aktif

Juli-Sept
2026

Sub Bagian

Perencanaan,

Data, dan

Informasi

4. Sistem,
Mekanisme,
danProsedur

Melakuan review

SoP Pemutakhiran

Data Pemilih

Berkelanjutan

Agt

2026

Sub Bagian

Perencanaan,

Data, dan

Informasi

3. Layanan Pendidikan Pemilih

Pada layanan pendidikan pemilih, ada 3 (tiga) nilai terendah,

terendah pertama mendapatkan bobot nilai 80,88, yaitu pada

unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan. Terendah

kedua pada unsur sarana dan prasarana, mendapatkan bobot

82,35. Sedangkan terendah ketiga mendapatkan bobot nilai 85,29,

yaitu pada unsur Waktu. Dari kolom kritik dan saran, laporan yang

kami terima untuk layanan pendidikan pemilih ini adalah agar

memeprtahankan layanan yang sudah ada dan kemudian

meningkatkannya.

Berdasarkan hal tersebut, rencana tindak lanjut yang disusun

untuk meningkatkan kualitas layanan pendidikan pemilih adalah

sebagai berikut:
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No Unsur
RencanaTindak

Lanjut
Waktu

Penanggung

Jawab

1. Penanganan

Pengaduan,

Saran dan

Masukan

Melakukan evaluasi

secara berkala

terhadap petugas

Agt-

Sept

2026

Sub Bagian

Parmas dan

SDM

2. Sarana dan

Prasana

Menampilkan
Infografis Pemilu
dan Pilkada 2024
di RPP KPU
Kabupaten Enrekang

Sept 2026 Sub Bagian

Parmas dan

SDM

3. Waktu Menyempurnakan
SoP Pendidikan
Pemilih

Sept 2026 Sub Bagian

Parmas dan

SDM

4. Layanan Pengaduan Masyarakat

Pada layanan pengaduan masyarakat, ada 4 (empat) nilai terendah.

Nilai terendah pertama adalah unsur Waktu (91,07). Nilai terendah

kedua adalah unsur Prosedur (92,86) dan unsur Aduan (92,86).

Nilai terendah ketiga adalah unsur persyaratan (93,75).
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Dari kolom kritik dan saran, laporan yang kami terima untuk

layanan aduan masyarakat adalah agar keamanan data pelapor

untuk lebih ditingkatkan dan disosialisasikan dengan tegas dengan

tujuan masyarakat merasa aman saat akan membuat laporan ke

KPU Kabupaten Enrekang.

Berdasarkan hal tersebut, rencana tindak lanjut yang disusun

untuk meningkatkan kualitas layanan pengaduan masyarakat

adalah sebagai berikut:

No Unsur
RencanaTindak

Lanjut
Waktu

Penanggung

Jawab

1. Waktu Melakukan

evaluasi secara

berkala terhadap

petugas

Agt-

Sept

2026

Sub Bagian

parmas dan

SDM

2. Prosedur Melakukan

evaluasi pada

SoPPengajuan

Pengaduan

Masyarakat

Agt-Sept
2026

Sub Bagian

Parmas dan

SDM

3. Penanganan

Pengaduan,

Saran dan

Masukan

Melakukan

evaluasi secara

berkala terhadap

petugas

Agt-

Sept

2026

Sub Bagian

parmas dan

SDM



26

4. Persyaratan Melakukan

evaluasi pada

SoPPengajuan

Pengaduan

Masyarakat

Agt-Sept
2026

Sub Bagian

Parmas dan

SDM

2.4. Tren Nilai SKM

Tren tingkat kepuasan penerima layanan KPU Kabupaten

Enrekang dapat dilihat melalui grafik berikut :

Berdasarkan tabel di atas, tren nilai SKM selama 6 (enam) periode

SKM terakhir menunjukkan pola yang cenderung meningkat.

Penurunan nilai SKM terjadi pada Semester I Tahun 2024 menuju

Semester II Tahun 2024. Pada periode tersebut, adalah puncak

penyelenggaraan Pemilu. Personel pelayanan publik KPU Kabupaten

Enrekang yang terbatas, harus berbagi dengan pelaksanaan tahapan

Pemilu dan Pemilihan yang padat.

Namun demikian, secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa

KPU Kabupaten Enrekang telah menunjukkan komitmen yang kuat

dalam mengoptimalkan kinerja pelayanan publik melalui berbagai

upaya perbaikan.
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BAB III

HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Pada Triwulan I Tahun 2026, KPU Kabupaten Enrekang telah

melakukan analisis pada 3 (tiga) nilai terendah dari setiap layanan dan

menyusun rencana tindak lanjutnya. Hasil tindak lanjut dari rencana tindak

lanjut tersebut dijelaskan sebagai berikut.

1. Layanan PPID

Pada layanan PPID, 3 (tiga) nilai terendah ada pada 4

(empat) unsur. Nilai terendah pertama adalah unsur

persyaratan (90,00). Nilai terendah kedua adalah unsur

kompetensi petugas (90,83) dan unsur sarana prasarana

(90,83). Nilai terendah ketiga adalah unsur produk (91,67).

Berdasarkan hal tersebut, hasil tindak lanjutnya adalah

sebagai berikut:

No RencanaTindak
Lanjut
(RTL)

Tindak Lanjut RTL
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut

1.

Menempelkan
persyaratan
permohonan
pada tempat
yang mudah
dilihat.

Sudah KPU Kabupaten Enrekang

telah menempelkan

persyaratan permohonan

pada bagian depan ruang

pelayanan PPID.

2.

Menyelenggaraka
n forum
konsultasi publik
untuk mereviu
standar
kompetensi
pelaksana.

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
telah menyelenggarakan
forum konsultasi publik
terkait dengan PPID pada
tanggal 10 Juni 2026
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3.

Merancang fitur
“pelacakan” yang
dapat
dimanfaatkan oleh
pengguna layanan
untukmengetahui
sampai di mana
proses
permohonan
berlangsung.

Belum SDM KPU Kabupaten
Enrekang yang memiliki
keahlian dalam pembangunan
sistem informasi sedang
berfokus pada pembangunan
aplikasi peminjaman kotak
suara.

4. Memperbaiki
track/jalan untuk
pengguna kursi
roda agar lebih
landai

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah membuat track
portabel yang dibuat khusus
untuk pengguna kursi roda.

5. Membuat
infografis Pemilu
dan Pilkada
Tahun 2024

Sedang Proses Saaat ini inforgrafis Pemilu
sudah dalam tahap finalisasi,
sedangkan infografis Pilkada
belummulai dibuat.

2. Layanan Pendidikan Pemilih

Pada layanan pendidikan pemilih, 3 (tiga) nilai terendah

ada pada 5 (lima) unsur. Nilai terendah pertama adalah

unsur kompetensi (87,50) dan unsur sarana prasarana

(87,50). Nilai terendah kedua adalah unsur persyaratan

(90,83) dan unsur waktu (90,83). Nilai terendah ketiga

adalah unsur perilaku (91,11).

Berdasarkan hal tersebut, hasil tindak lanjutnya adalah

sebagai berikut:

No RencanaTindak
Lanjut
(RTL)

Tindak Lanjut RTL
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut

1.

Knowledge
Sharing pada
seluruh pegawai
di lingkungan
KPU Kabupaten
Enrekang

Sudah KPU Kabupaten Enrekang

sudah melakukan knowledge

sharing yang dilaksanakan

pada hari Jumat.
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secara
rutinsetiap bulan.

2.

Menampilkan
infografis Pemilu
2024 di RPP KPU
Kabupaten
Enrekang

Sedang Proses Pembuatan infografis sedang
dalam proses pembuatan.

3.

Membuat materi
info pengajuan
permohonan
pendidikan
pemilih.

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah membuat materi info
pengajuan permohonan
pendidikan pemilih.

4. Membuat SoP
Pendidikan
Pemilih

Sedang Proses Pembuata SoP Pendidikan
Pemilih sedang dalamproses
pembuatan.

5. Melakukan
evaluasi petugas
pada staff
meeting

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah melakukan evaluasi
petugas pada staff meeting.

3. Layanan Pengaduan Masyarakat

Pada layanan pengaduan masyarakat, ada 7 (tujuh) nilai

terendah. Nilai terendah pertama adalah unsur

kompetensi petugas (87,50) dan unsur sarana prasarana

(87,50). Nilai terendah kedua adalah unsur waktu (90,00)

dan unsur perilaku (90,00). Nilai terendah ketiga adalah

unsur persyaratan (90,83), unsur produk (90,83), dan

unsur aduan (90,83).

Berdasarkan hal tersebut, hasil tindak lanjutnya adalah

sebagai berikut:
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No RencanaTindak
Lanjut
(RTL)

Tindak Lanjut RTL
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut

1.

Knowledge Sharing
pada seluruhpegawai
dilingkungan KPU
Kabupaten Enrekang
secara rutin setiap
bulan.

Sudah KPU Kabupaten Enrekang

sudah melakukan knowledge

sharing yang dilaksanakan

pada hari Jumat.

2.

Menempatkan
menu “aduan
masyarakat”
pada halaman
awal website

Belum Menu aduan masyarakat
masih ditempatkan pada tab
“menu”

3.

Melakukan
evaluasi SoP
Pengajuan
Pengaduan
Masyarakat

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah melakukan evaluasi
SoP Pengajuan Pengaduan
Masyarakat melalui FKP
yang dilaksanakan pada
tanggal 10 Juni 2026.

4. Melakukan
evaluasi petugas
pada staffmeeting

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah melakukan evaluasi
petugas pada staff meeting.

5. Melengkapi
instagramdengan
informasi link
pengaduan
masyarakat

Sedang Proses Saat ini KPU Kabupaten
Enrekang sedang
membangunmenu
pengaduan dan layanan
masyarakat secara terpadu
melalui linktree.



31

4. Layanan Kerja Sama

Pada layanan pengaduan masyarakat, ada 6 (enam) nilai

terendah. Nilai terendah pertama pada unsur kompetensi

petugas (90,83), dan unsur sarana prasarana (90,83). Nilai

terendah kedua pada unsur waktu (91,67). Nilai terendah

ketiga pada unsur persyaratan (92,50), unsur produk

(92,50), dan unsur aduan (92,50).

Berdasarkan hal tersebut, hasil tindak lanjutnya adalah

sebagai berikut :

No RencanaTindak
Lanjut
(RTL)

Tindak Lanjut RTL
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut

1.

Pelaksana untuk
memperbanyak
referensi
penulisan
naskah
perjanjian kerja
sama.

Sudah Kasubbag dan Staf pada Sub

Bagian Perencanaan, Data,

dan Informasi sebagai

penyusun naskah serta

Kasubbag dan staf pada Sub

Bagian TPPHM sebagai legal

drafter telah secara berkala

memperbanyak referensi

2.

Menyediakan
berkas fisik
perjanjian kerja
sama yangmasih
berlaku di RPP.

Sudah
Berkas fisik perjanjian kerja
sama yang merupakan
informasi publik telah
disediakan di RPP

3.

Melakukan
evaluasi
pelaksanaan
pelayanan secara
berkala

Sudah Pelaksanaan pelayanan telah
dievaluasi secara berkala di
akhir bulan
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4. Melakukan
evaluasi pada SoP
Penyusunan
Perjanjian Kerja
Sama

Belum Karena padatnya kegiatan,
akan melakukan re-schedule
kegiatan evaluasi SoP
Penyusunan Perjanjian Kerja
Sama

5. Melakukan
updatedokumen
perjanjian kerja
sama di website
KPU Kabupaten
Enrekang

Sudah KPU Kabupaten Enrekang
sudah melakukan update
dokumen perjanjian kerja
sama di website KPU
Kabupaten Enrekang

6. Membuka
layanan aduan
tidak hanya di
website, namun
juga di instagram

Sedang Proses Saat ini KPU Kabupaten
Enrekang sedang
membangunmenu
pengaduan dan layanan
masyarakat secara terpadu
melalui linktree.
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat

(SKM) selama triwulan II periode mulai April hingga Juni

2026, dapat disimpulkan sebagai berikut:

● Sebanyak 60 orang menjadi responden dalam pengisian

SKM KPU Kabupaten Enrekang periode Triwulan II

Tahun 2026. Layanan yang menjadi objek survey

sepanjang TriwulanII Tahun 2026 ini ada 4 (empat) jenis,

yaitu Layanan Kerjasama, Layanan Pemutakhiran Data

Pemilih, Layanan Pendidikan Pemilih, Layanan Pengaduan

Masyarakat.

● Pelaksanaan pelayanan publik di KPU Kabupaten

Enrekang pada Triwulan II Tahun 2026 secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan

nilai SKM 91,52. Nilai SKM Triwulan II meningkat jika

dibandingkan dengan nilai SKM Triwulan I Tahun 2026,

yaitu 82,22. Hal ini menunjukkan bahwa KPU Kabupaten

Enrekang melakukan upaya berkesinambungan untuk

peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik.

● Unsur pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan pada

triwulan selanjutnya yaitu Aduan, Waktu, dan Sarana

prasarana.

● KPU Kabupaten Enrekang telah menindaklanjuti

sebagian besar rencana perbaikan pelayanan

sebagaimana dicanangkan pada akhir periode Triwulan I

Tahun 2026.
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● Hal-hal yang belum ditindaklanjuti antara lain adalah

pembangunan fitur “lacak” pada layanan pengaduan

masyarakat dan pelayanan informasi. Hal tersebut disebabkan

karena adanya keterbatasan Sumber Daya Manusia yang

mampu merancang fitur tersebut. Namun KPU Kabupaten

Enrekang mengupayakan fitur ini dapat dibangun di periode

mendatang. Selain itu, KPU Kabupaten Enrekang juga perlu

untuk segera menyusun SoP Pelayanan Kerja Sama.

Enrekang, 20 Juli 2026

Sekretaris Komisi Pemilihan Umum
Kabupaten Enrekang

Masmuda
N

Nip : 197304281993031008



LAMPIRAN

Kuesioner

Survei SKM pada Triwulan II Tahun 2026 dilakukan dengan memberikan

kuesioner berbentuk softfile dengan menggunakan barcode kepada

pengguna layanan di KPU Kabupaten Enrekang dalam rentang waktu

antara bulan April s.d Juni 2026. Adapun bentuk isian kuesioner secara

softfile dapat diakses melalui portal berikut

https://www.silaksana.site/survey?satker=enrekang

https://www.silaksana.site/survey?satker=enrekang
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