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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG  

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelyanan, unit 

penyelenggaraan layanan publik dituntuk untuk memenuhi harapan masyarakat dalam 

melakukan perbaikan pelayanan. 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum memenuhi 

harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagi keluhan masyarakat yang disampaikan 

melalui media massa dan jaringan sosial, sehingga memberikan dampak buruk terhadap 

pelayanan pemerintah, yang menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat. 

Salah satu upaya yang harus dilalukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah 

melakukan survey kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan. 

Kepuasaan masyarakat adalah suatu keadaan menyangkut keinginan, harapan dan 

kebutuhan pengguna layanan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna layanan. Pengukuran kepuasan 

masyarakat merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih 

efisien dan lebih efektif. Apabila masyarakat pengguna layanan merasa tidak puas terhadap 

suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dipastikan tidak efektif dan tidak 

efisien. 

 

1.2 DASAR HUKUM 

1. Undang-undan Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

 

1.3 SASARAN 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja 

penyelenggara layanan pada Kanwil Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah; 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada kantor 

Wilayan Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan 

pelayanan publik. 

 

 

 

 

 



1.4 TUJUAN 

1. Mengukur kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan terhadap layanan di Kantor 

Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah 

2. Melakukan tindaklanjut hasil survey Kepuasan Masyarakat guna meningkatkan kualitas 

penyelenggara pelayanan publik di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa 

Tengah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

PELAKSANAAN, HASIL SURVEI DAN TINDAK LANJUT HASIL SURVEI 

 

2.1 PELAKSANAAN SURVEI 

Pelaksanaan survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggara pelayanan 

dilaksanakan di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah, dengan cara 

mengisi kuisioner setelah masyarakat menerima pelayanan. Data dikumpulkan dengan selang 

waktu bulan Januari s.d Desember 2020. 

 

2.2 HASIL SURVEI 

Berdasarkan rekapitulasi hasil survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan pada 

Kantor Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah dengan selang waktu bulan Januari s.d 

Desember 2020 dengan menggunakan kriteria penilaian Istimewa (4), bagus (3), kurang (2), dan 

buruk (1). Diperoleh data sebagai berikut :  

SUB UNSUR 
HASIL 

PENILAIAN 
PERTANYAAN 

1 2 3 

1. Pelayanan  Sesuai Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian 

persyara-tan pelayanan dengan jenis pelayanannya. 

2. Kemudahan 

Prosedur 

Mudah Bagaimana pemahaman saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 

3. Kecepatan 

Waktu 

Cepat Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 

waktu dalam memberikan pelayanan 

4. Biaya/Tarif Gratis Bagaimana Pendapat saudara tentang kewajaran 

biaya/tarif dalam hal pelayanan 

5. Hasil Sesuai Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian 

produk dengan hasil yang diberikan 

6. Kemampuan 

Petugas 

Kompeten Bagaimana pendapat saudara tentang 

kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan 

7. Perilaku petugas Sopan dan ramah Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas 

dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan  

8. Sarana dan 

Prasarana 

Baik Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas 

sarana dan prasarana 

9. Pengaduan 

Layanan 

Berfungsi kurang 

maksimal 

Bagimana pendapat saudara tentang penanganan 

pengaduan pengguna layanan  

 

1. Pada poin pelayanan, menyangkut sikap petugas satpam dan/atau penerima tamu dalam 

memberikan salam, keramahan dan kesopanan, cara berkomunikasi pemahaman terhadap 

pelayanan yang diberikan, serta jangka waktu pelayanan mendapatkan hasil penilaian bagus. 



2. Pada point kemudahan prosedur, menyangkut persyaratan berkas dan prosedur yang 

diberikan petugas kepada masyarakat dalam beberapa hal ini mendapat penilaian mudah 

oleh masyarakat 

3. Pada point kecepatan waktu, penyelesaian menyangkut waktu yang diberikan petugas 

kepada masyarakat dalam hal penyelesaian pelayanan terhadap masyarakat, hal mendapat 

nilai cepat. 

4. Pada point biaya/tarif, dalam pelayanan oleh aparatur negara yang dilakukan oleh petugas 

kami telah berkomitmen bahwa kami tidak melakukan pungutan dan kami mendapat nilai 

Gratis oleh masyarakat 

5. Pada point Hasil, masyarakat mendapatkan pelayanan yang sesuai diharapkan maka kami 

mendapat nilai sesuai yang diharapkan. 

6. Pada Point Kemampuan petugas, kemampuan petugas dalam melakukan pelayanan 

memberikan informasi kepada masyarakat sangat kompeten dan informatif dan kami 

mendapat nilai Kompeten  

7. Pada point perilaku Petugas, diharapakan petugas bisa berperilaku sopan dan ramah ketika 

memberikan pelayanan dan hasil survei mendapatkan sopan dan ramah 

8. Pada point sarana dan prasarana, kualitas sarana baik ruang tunggu, penyediaan buku 

bacaan, dan penyediaan air minum diruang tunggu sangat baik dan menghasilkan nilai baik. 

9. Pada point pengaduan pelayanan, pengaduan pelayanan yang kami berikan terkait telp call 

center / email / wa mendapatkan nilai yang kurang maksimal. 

Kepuasaan pelayanan secara keseluruhan mendapat hasil penilaian bagus. 

 

2.3 TINDAK LANJUT HASIL USRVEI 

Pelaksanaan survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan 

dilaksanakan di kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah mendapat kriteria 

penilaian rata-rata bagus. Namun dari hasil tersebut didapatkan beberapa keluhan atau 

ketidakpuasan pengguna layanan terhadap pelayanan di Kantor Wilayah Kementerian Agama 

Provinsi Jawa Tengah. Adapaun fasilitas yang perlu dibenahi serta saran perbaikan yang harus 

dilakukan sesuai kritik dan saran dari masyarakat adalah sebagai berikut :  

1. Tidak ada yang mengarahkan masyarakat pengguna layanan dalam mencari tempat parkir; 

2. Kurangnya brosur, majalah, buku keagamaan, dan koran di ruang tunggu; 

3. Jalan didepan Kanwil Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah masih kurang tertip; 

4. Kurangnya ketersedian air minum diruang tunggu; 

5. File data pengunjung tidak tersimpan secara otomatis pada aplikasi pelayanan. 

 

Berdasarkan saran dari pengguna layanan maka hal tersebut ditindaklanjuti dengan : 

1. Mengerahkan tenaga satpam pada Kanwil Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah untuk 

bertanggungjawab terhadap pengawasan dan pengaturan parkir. 

2. Penambahan brosur, majalan dan buku keagamaan serta koran diruang tunggu oleh bidang, 

Pembimas, dan Sub Bagian Humas. 



3. Memohon ketertiban jalur lalu lintas kepada kepala dinas perhubungan Kota Semarang 

melalui surat Kepala Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah Nomor B-

997/Kw.11.1/4/HM.00/03/2021 tanggal 18 Maret 2021 perihal Permohonan Ketertiban Lalu 

lintas. 

4. Penambahan air minum dan snack ringan di Ruang Tunggu Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP). 

5. Masih dilakukan pengembangan terhadap aplikasi pelayanan TAKSU pada PTSP yang 

bersifat offline menjadi online dan ditambah fitur pendukung lainnya agar pengaduan 

pelayanan menjadi maksimal lagi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB III 

PENUTUP 

 

 

Survei kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan di Kantor Wilayah 

Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah dilakukan secara berkelanjutan sebagai dasar 

penyempurnaan dan peningkatan kualitas serta inovasi pelayanan publik. 

 

 

 

 Kota Semarang,    Maret 2021 

a.n. Kepala Kantor Wilayah  

 Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah 

 Kepala Bagian Tata Usaha 

 

 

 

 Fajar Adhy Nugroho 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Nomor  : 16.034/Kw.11.1/2/KU.04.2/03/2021 18 Maret 2021 

Sifat : Segera 

Lampiran :  1 (satu) lembar 

Hal :  Tindak lanjut hasil survei IKM 

 

 

Yth. Ketua Tim Reformasi Birokrasi pada Kanwil Kemenag Provinsi Jawa Tengah 

 

Menindaklanjuti Laporan Hasil Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Kanwil Kemenag 

Provinsi Jawa Tengah, maka diminta kepada saudara dan Tim Reformasi Birokrasi untuk melakukan 

hal-hal berikut :  

1. Mengoptimalkan dan menata sarana dan prasarana pelayanan publik pada wilayah Kanwil 

Kemenag Provinsi Jawa Tengah Khususnya pada PTSP; 

2. Memastikan kelengkapan evidence pemenuhan ZI dan RB; 

3. Melakukan pembinaan kepada Petugas Layanan dalam upaya menjaga kualitas layanan. 

 

Demikian disampaikan, untuk dilaksanakan, terimakasih. 

 

 

 

Kepala Kantor Wilayah  

Kementerian Agama Provinsi Jawa Tengah 

 

 

Musta’in Ahmad 


