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RINGKASAN

Dina Kusprihatining Cahyati, 2023, NPM 21901091003, Program Studi
Administrasi Publik Fakultas llmu Administrasi Universitas Islam Malang,
Analisis Survei Kepuasan Masyarakat dalam Pelayanan Administrasi Terpadu
(Studi Kasus Pada Kantor Kecamatan). Dosen Pembimbing I: Dr. Afiffudin, S.Ag.,
M.Si, Dosen Pembimbing Il: Dr. Sunariyanto, S.Sos., M.M

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kantor Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek.
Berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri No. 4 Tahun 2010 tentang pedoman
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) Pasal 1 menyebutkan
“penyelenggaraan pelayanan publik dikecamatan dari tahap permohonan sampai tahap
terbitnya dokumen dalam satu tempat”. Mengingat Kabupaten Trenggalek relatif cukup
baru dalam menerapkan Pelayanan Administrartif Terpadu Kecamatan (PATEN) dan
Kecamatan Karangan sebagai salah satu Kecamatan yang mampu menerapkan dan
menyelengggarakan PATEN, maka peneliti tertarik untuk melihat sejauh manakah kualitas
pelayanan publik yang dilakukan oleh Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek dalam
perpektif kepuasan masyarakat yang terbaru melalui perhitungan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM).

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini ialah deskriptif kualitatif
yang digunakan untuk menggambarkan peristiwa maupun fenomena yang terjadi di
lapangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi PATEN di Kecamatan
Karangan Kabupaten Trenggalek berjalan dengan baik dan berdasarkan hasil perhitungan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menunjukkan kategori “BAIK”. Hal ini menunjukkan
bahwa implementasi relevan dengan hasil perhitungan SKM yang menunjukan bahwa
plaksanaan PATEN di Kecamatan Karangan berjalan dengan baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN),
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).
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SUMMARY

Dina Kusprihatining Cahyati, 2023, NPM 21901091003, Public
Administration Study Program, Faculty of Administrative Sciences, Islamic
University of Malang, Community Satisfaction Survey Analysis in Integrated
Administrative Services (Case Study at District Offices). Supervisor I: Dr. Affifudin,
S.Ag., M.Si, Advisor II: Dr. Sunariyanto, S.Sos., M.M

This study aims to determine the Quality of District Integrated Administration
Services (PATEN) in the Karangan District Office, Trenggalek Regency. Based on Minister
of Home Affairs Regulation No. 4 of 2010 concerning the Guidelines for District Integrated
Administrative Services (PATEN) Article 1 states "organization of public services in sub-
districts from the application stage to the document issuance stage in one place".
Considering that Trenggalek Regency is relatively new in implementing District Integrated
Administrative Services (PATEN) and Karangan District as one of the Districts that is
capable of implementing and administering PATEN, the researchers are interested in
seeing how far the quality of public services is carried out by Karangan District,
Trenggalek Regency in the perspective of the latest community satisfaction through the
calculation of the Community Satisfaction Survey (SKM).

The research method used in this study is descriptive qualitative which is used to
describe events and phenomena that occur in the field. The results showed that the
implementation of PATEN in Karangan District, Trenggalek Regency was going well and
based on the results of the Community Satisfaction Survey (SKM) calculations it was in the
"GOOD" category. This shows that the implementation is relevant to the results of the SKM
calculation which shows that the implementation of PATEN in Karangan District is going

well.

Keywords: Public Service Quality, District Integrated Administrative Services (PATEN),
Community Satisfaction Survey (SKM).
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah daerah sebagai daerah yang otonom mempunyai kebebasan yang luas untuk
mengatur dan mengurus kepentingan masyarakatnya untuk mendapatkan pelayanan publik
yang berkualitas dan terus meningkat dari waktu ke waktu. Tuntutan tersebut semakin
berkembang seirama dengan tumbuhnya kesadaran bahwa warga negara memiliki hak untuk
dilayani dan kewajiban pemerintah untuk memenuhi kebutuhannya tersebut. Tantangan yang
dihadapi oleh pemerintah dalam memberikan pelayanan publik tidak hanya menciptakan
sebuah pelayanan yang efisien, tetapi juga bagaimana agar pelayanan dapat dilakukan dengan

tidak membedakan status masyarakat dan menciptakan pelayanan yang adil dan demokratis.

Kesadaran akan hak-hak sipil yang terjadi di masyarakat tidak lepas dari pendidikan politik
yang terjadi selama ini. Selama ini masyarakat cenderung pasrah dan menerima terhadap apa
yang mereka dapatkan dari pelayanan aparatur pemerintah. Hal ini lebih diakibatkan karena
sikap dari aparatur pelayanan publik yang tidak berorientasi pada kepuasan masyarakat,
pelayanan hanya bersifat sekedar melayani tanpa disertai rasa peduli dan empati terhadap
pengguna layanan. Namun kondisi yang terbuka seperti sekarang ini mengharuskan aparatur
sebagai pelayanan publik lebih peduli lagi terhadap hak-hak sipil khususnya dalam pelayanan

publik.

Pemerintah di dalam menyelenggarakan pelayanan publik masih banyak dijumpai

kekurangan sehingga jika dilihat dari segi kualitas masih jauh dari yang diharapkan
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masyarakat. Hal ini ditunjukkan dengan masih munculnya berbagai keluhan masyarakat
melalui media massa. Jika kondisi ini tidak direspon oleh pemerintah maka akan dapat
menimbulkan citra yang kurang baik terhadap pemerintah sendiri. Mengingat fungsi utama
pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan

kualitas pelayanan publik ( Men PAN, 2004 : 5).

Pelayanan administratif dilakukan oleh Kecamatan sebagai bagian dari wilayah
kabupaten/kota. Hal tersebut sesuai dengan Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
pemerintah daerah. Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh kecamatan adalah pelayanan
administratif, dimana dalam pelayanan administratif hanya melayani pelayanan yang
berbentuk dokumen. Pemerintah sebagai penyedia layanan publik bertanggung jawab dan terus
berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Upaya tersebut
tercermin dalam dikeluarkannyya suatu kebijakan yakni Peraturan Menteri Dalam Negeri No.

4 Tahun 2010 tentang pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan.

Tujuan utama pemerintah daerah adalah untuk meningkatkan pelayanan publik agar
terwujudnya kepuasan masyarakat. Kepuasan ini dapat terwujud apabila pelayanan yang
diberikan sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan atau lebih baik dari standar
pelayanan tersebut. salah satu metode yang digunakan untuk mengetahui kualitas pelayanan
suatu organisasi publik adalah dengan menggunakan Survei Kepuasan Masyarakat. Ketentuan
mengenai Survei Kepuasan Masyarakat tertuang dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan reformasi birokrasi Nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman survei
kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik. Survei kepuasan masyarakat
selalu dilakukan secara berkala. Artinya pada setiap periode waktu tertentu harus dilakukan

penelitian atau perhitungan dan analisis terhadap kepuasan masyarakat akan pelayanan yang
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telah diberikan. Tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan dengan adanya survei
kepuasan masyarakat, untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dibidang jasa layanan

umum.

Kecamatan merupakan pemerintah tingkat daerah yang memberikan pelayanan publik
kepada masyarakat yang bersifat operasional. Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan
kebijakan Pelayanan Administrasi Terpadu (PATEN). Merupakan penyelenggaraan pelayanan
publik di Kecamatan dari tahap permohonan sampai ke tahap terbitnya dokumen dalam satu
tempat. Ruang lingkup PATEN meliputi bidang perizinan dan pelayanan bidang non perizinan.
Maksud penyelenggaraan PATEN untuk mewujudkan Kecamatan sebagai pusat pelayanan
masyarakat dan menjadi simpul pelayanan bagi kantor atau badan pelayanan terpadu di
Kabupaten atau Kota. PATEN mempunyai tujuan untuk meningkatkan kualitas dan

mendekatkan pelayanan kepada masyarakat.

Kantor Kecamatan Karangan, Kabupaten Trenggalek merupakan salah satu kantor yang
aktivitasnya memberikan pelayanan publik kepada masyarakat dengan kebijakan Pelayanan
Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). Bentuk layanan yang diberikan meliputi
pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Penduduk Sementara, Kartu Keluarga,
Pengurusan Izin Mendirikan Bangunan (IMB), Surat Keterangan Tinggal Sementara (SKTS),
Permohonan SKCK, dan fasilitas pelayanan pemerintah yang lain. Maka dari situ diperlukan
pengukuran tingkat kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi terpadu dan peran
Pemerintah Daerah di Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek dalam meningkatkan

kepuasan masyarakat melalui pelayanan administrasi terpadu.

Sebagai salah satu Pemerintah Daerah di Indonesia, Kecamatan Karangan yang merupakan

salah satu Kecamatan yang terletak di Kabupaten Trenggalek nampaknya perlu melakukan hal
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tersebut, yaitu survei kepuasan masyarakat (SKM) sebagai upaya penilaian Kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dan sebagai bahan evaluasi kegiatan serta bahan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan selanjutnya. Mengingat
Kecamatan Karangan sebagai pemerintah daerah yang bertugas memberikan pelayanan kepada
masyarakat, maka perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Seiring kemajuan
teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan, Pemerintah Kecamatan Karangan
yang merupakan penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan

masyarakat dalam melakukan perbaikan pelayanan publik di lingkup pemerintah daerah.

Mengingat Kabupaten Trenggalek relatif cukup baru dalam menerapkan Pelayanan
Administratif Terpadu Kecamatan (PATEN) dan Kecamatan Karangan sebagai salah satu
Kecamatan yang mampu menerapkan dan menyelenggarakan PATEN. Maka peneliti tertarik
untuk melihat sejauh manakah kualitas pelayanan publik yang dilakukan oleh Kecamatan
Karangan Kabupaten Trenggalek dalam perspektif kepuasan masyarakat yang terbaru melalui
perhitungan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Untuk mengukur kualitas pelayanan
menggunakan teori dari Parasuraman dalam Lupiyoadi 2013 yang menerpakan konsep
“RATER”. Yang dimaksud dengan “RATER” adalah responsiveness (pelayanan dengan
sesuai dengan daya tanggap), assurance (jaminan), tangible (menunjukkan bukti fisik),
empathy empati, realiability (kehandalan). Oleh karenanya peneliti mengambil judul
penelitian “Analisis Survei Kepuasan Masyarakat terpadu Pelayanan Administratif

Terpadu” di Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek.



B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana kualitas Pelayanan Administratif Terpadu Kecamatan di Kantor Kecamatan

Karangan?

REPOSITORY

2. Bagaimana hasil survei kepuasan masyarakat (SKM) dalam implementasi Pelayanan
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Administrasi Terpadu (PATEN) di Kecamatan Karangan Kabupatenn Trenggalek?
3. Bagaimana model survei kepuasan masyarakat (SKM) dalam implementasi Pelayanan

Administrasi Terpadu (PATEN) di Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

a. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut

1. Untuk mengetahui mendeskripsikan dan menganalisis kepuasan masyarakat dalam
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan Karangan.

2. Untuk mengetahui mendeskripsikan dan menganalisis hasil Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) dalam implementasi pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan
(PATEN) di Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek.

3. Untuk mengetahui mendeskripsikan model survei kepuasan masyarakat (SKM) dalam

implementasi Pelayanan Administrasi Terpadu (PATEN) di Kecamatan Karangan.

ak Cipta Milik UNISMA



b. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :

a. Manfaat Praktis

REPOSITORY

1. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi dan wawasan yang

lebih lengkap dan mendalam mengenai Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu
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kecamatan sehingga dapat memberikan kontribusi pengetahuan terutama dalam
dunia pendidikan.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan serta masukan
pada kantor Kecamatan Karangan agar kedepannya dapat meningkatkan pelayanan
publik kepada masyarakat.

b. Manfaat Akademis

1. Secara akademis, penelitian ini diharapkan bisa menjadi sarana peningkatan dan
pengembangan Ilmu Pengetahuan Administrasi Publik khususnya para bidang
Manajemen Pelayanan Publik.

2. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai perbandingan bahan
studi untuk penelitian selanjutnya bagi mahasiswa yang ingin meneliti terkait
kondisi pelayanan public pada instansi pemerintah, khususnya pada kantor

kecamatan.
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BAB V

PENUTUP

KESIMPULAN

REPOSITORY

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan penulis maka dapat ditarik
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kesimpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kualitas Pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PATEN) dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan di
Kantor Kecamatan Karangan adalah cukup puas. Hasil penelitian ini dilatar belakangi oleh
pelayanan administrasi Kecamatan Karangan sudah sesuai harapan masyarakat, mulai dari
bukti fisik yang berwujud dalam penampilan petugas dan pelayanan, ruang lingkup
pelayanan, kecamatan petugas melayani, ketepatan waktu pelayanan, kecermatan petugas
dalam melayani, ketepatan waktu dalam pelayanan, pemenuhan pelayanan, perhatian
terhadap masyarakat, hingga memahami kebutuhan para masyarakat.

2. Dari hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pelaksanaan Pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek, setelah
dilakukan survei penulis mendapatkan hasil dalam kategori “Baik” sesuai dengan
KEMENPAN No 25 Tahun 2004.

3. Dari hasil penelitian mengenai model Survei Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan
Karangan pentingnya pelayanan prima terhadap masyarakat merupakan strategi dalam
rangka memenangkan persaingan, akan tetapi tidak cukup hanya dengan memberikan rasa

puas dan perhatian terhadap pelanggan saja, lebih dari itu adalah bagaimana cara merespon
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B.

keinginan masyarakat, sehingga dapat menimbulkan kesan positif dari masyarakat kepada

kantor kecamatan tersebut.

IMPLIKASI

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan dapat dikemukakan implikasi yaitu:

1.

Implikasi Teoritis

Dari hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan, sebagai referensi atau studi pustaka
bagi mahasiswa yang lain dalam proses merumuskan dan mengembangkan hasil
penelitian yang memiliki konsentrasi atau pengambilan metode penelitian yang
sama meneliti tentang analisis survei kepuasan masyarakat dalam pelayanan
administrasi terpadu Kecamatan untuk menciptakan kualitas pelayanan publik di

Kecamatan Karangan Kabupaten Trenggalek.

Implikasi Praktis

Hasil dari penelitian ini sudah sesuai berdasarkan dengan apa yang telah dipelajari
sebelumnya yaitu mengenai survei kepuasan masyarakat dan kualitas pelayanan.
Survei kepuasan masyarakat adalah kegiatan survei tersebut bertujuan untuk
mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan merupakan
upaya dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.
Dikarenakan kualitas pelayanan dapat menjadi tolak ukur sebagai peran penting
dalam proses pelayanan sesuai dengan keinginan masyarakat terhadap Kantor
Kecamatan . Agar terciptanya layanan terjalin dengan baik, dengan meningkatkan

kualitas pelayanan yang telah diberikan.



C. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan penulis, maka saran yang
dapat diberikan dalam PATEN Kecamatan Karangan guna tercapainya pelayanan prima

adalah :

REPOSITORY

1. Adanya penambahan kuantitas SDM dan disertai kualitas demi melancarkan
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kegiatan proses PATEN di Kecamatan Karangan.
2. Adanya peningkatan kualitas SDM terutama mengenai kemampuan dalam hal

teknologi informasi sehingga tercapai pelayanan yang prima.
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