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KATA PENGANTAR 

 

 Alhamdulilah, Puji syukur kehadirat Allah SWT karena atas limpahan rahmart, 

berkat dan hidayahnya kami dapat menyelesaikan penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga Tahun 2021. Laporan ini disusun 

sebagai bentuk/bahan evaluasi bagi penyelenggara pelayanan publik yang ada di 

Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga kepada masyarakat. Survei ini didasarkan 

pada Peraturan Mentri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

Pada kesempatan ini kami sampaikan apresiasi dan terima kasih kepada pihak-

pihak yang telah membantu penyusun dan pihak-pihak yang telah berpartisipasi 

mengerahkan segala daya, upaya, kreatifitas, dan inovasinya guna membantu 

kesuksesan penyusunan laporan pelaksanaan kegiatan ini. 

Mengingat keterbatasan yang ada, kami menyadari bahwa laporan ini masih 

memerlukan penyempurnaan, maka sumbangan saran dan ide sangat kami harapkan 

dan hargai. Semoga laporan ini bermanfaat bagi kita semua sekaligus dapat menjadi 

evaluasi pelayanan publik khususnya di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga. 

 

 

 Salatiga,          Agustus 2021 

 KEPALA SATUAN POLISI PAMONG PRAJA 
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 AGUNG NUGROHO, S.Sos., M.M. 
 Pembina Tk. I 
 NIP.19720911 199203 1 002 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
  Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 
 

3 
Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga 

DAFTAR ISI 

 

Kata Pengantar ............................................................................................................. I 

Daftar Isi ........................................................................................................................ II 

BAB I PENDAHULUAN ................................................................................................. 1 

A. Latar Belakang ............................................................................................. 1 

B. Tujuan  ......................................................................................................... 1 

C. Sasaran ........................................................................................................ 2 

D. Dasar Hukum ............................................................................................... 2 

E. Hasil Yang Diharapkan  ................................................................................ 3 

BAB II INSTRUMEN DAN METODOLOGI  ................................................................... 4 

A. Instrumen  ..................................................................................................... 4 

B. Metodologi  .................................................................................................... 5 

C. Jadwal Pelaksanaan Survei .......................................................................... 8 

BAB III GAMBARAN UMUM KOTA SALATIGA  ........................................................... 9 

A. Aspek Geografi Dan Demografi  .................................................................... 9 

B. Aspek Pemerintahan ..................................................................................... 16 

BAB IV ANALISA DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  ................................... 18 

A. Karakteristik Responden  .............................................................................. 17 

B. Perhitungan Pengukuran  .............................................................................. 21 

C. Deskripsi Hasil Analisis  ................................................................................ 22 

BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan  ................................................................................................... 27 

B. Rekomendasi  ............................................................................................... 27 

DAFTAR PUSTAKA  ..................................................................................................... 29 

LAMPIRAN/DOKUMENTASI ......................................................................................... 30 

 

 

 

 

 



 
  Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 
 

4 
Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga 

BAB I 

PENDAHULUAN 
 
 

A. Latar Belakang  

 Di Era kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi terus berkembang pesat telah 

menuntut pemerintah agar terus memberikan pelayanan publik yang berkualitas sebab 

kualitas pelayanan publik merupakan indikator utama dalam penyelenggaraan 

pemerintahan yang baik (good governance). Oleh karena itu, pemerintah terus didorong 

untuk melakukan pengembangan dan inovasi dalam memberikan pelayanan publik 

yang berkualitas. 

 Sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, Satuan Polisi 

Pamong Praja Kota Salatiga telah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

sebagai implementasi dati Undang-undang 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Publik. Survei Pelayanan Publik (SKM) adalah pengukuran secara 

komprehensif kegiatan tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran atas pendapat masyarakat. 

 Dalam penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)  Satuan Polisi Pamong 

Praja Kota Salatiga ini guna mengukur kepuasan masyarakat sekaligus mendapat 

umpan balik atas kinerja dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

guna perbaikan dan peningkatan kinerja serta kualitas pelayanan secara 

berkesinambungan. Melalui survey ini diharapkan terjadi peningkatan partisipasi 

masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja serta mendorong Satuan 

Polisi Pamong Praja Kota Salatiga untuk meningkatkan pengembangan melalui inovasi-

inovasi pelayanan publik.  

B. Tujuan 

 Maksud dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah untuk 

mengukur tingkat kepuasan masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik yang 

telah diberikan oleh Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga. Sehingga, hasil SKM ini 

diharapkan dapat menjadi acuan bagi Satpol PP Kota Salatiga untuk menetapkan 

kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik. Selain itu, bagi 

masyarakat, SKM ini dapat bermanfaat guna mengetahui gambaran kinerja Satuan 

Polisi Pamong Praja Kota Salatiga. 

 Sedangkan tujuan dari survei kepuasan masyarakat ini adalah sebagai berikut: 



 
  Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 
 

5 
Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga 

1. Untuk mendapatkan sekaligus menganalisis data Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh Satuan Polisi Pamong 

Praja Kota Salatiga.  

2. Untuk mendapatkan umpan balik berupa masukan atau saran dari masyarakat 

selaku pengguna layanan publik guna perbaikan, peningkatan kenerja, serta 

kualitas pelayanan publik yang berkesinambungan pada Satuan Polisi Pamong 

Praja Kota Salatiga. 

 

C. Sasaran 

Adapun sasaran dari Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Satuan 

Polisi Pamong Praja Kota Salatiga ini adalah : 

1. Terwujudnya tingkat pencapaian kinerja pelayanan publik dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat di Kota Salatiga;  

2. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan 

dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil 

guna. 

 

D. Dasar Hukum 

 Dasar hukum dalam penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di 

Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga Tahun 2021 ini adalah sebagai berikut : 

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik; 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 16 Tahun 2018 tentang Satuan Polisi Pamong 

Praja (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2018 Nomor 72, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 6205); 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

4. Peraturan menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2019 

tentang Pemenuhan Hak Pegawai Negeri Sipil, Penyediaan Sarana dan 

Prasarana Minimal, Pembinaan Teknis Operasional dan Penghargaan Satuan 

Polisi Pamong Praja; 

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik; 
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6. Peraturan Daerah Kota Salatiga Nomor 5 Tahun 2011 tentang Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik; 

7. Peraturan daerah Kota Salatiga Nomor 9 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan 

Susunan Perangkat Daerah (Lembaran Daerah Kota Salatiga Tahun 2016 

Nomor 9) Sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Kota Salatiga 

Nomor 4 Tahun 2020 tentang Perubahan atas Peraturan Daerah Kota Salatiga 

Nomor 9 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan perangkat Daerah 

(Lembaran Daerah Kota Salatiga Tahun 2020 Nomor 4); 

8. Peraturan Wali Kota Salatiga Nomor 117 Tahun 2020 tentang Kedudukan, 

Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Satuan Polisi Pamong 

Praja. 

 

E. Hasil Yang Diharapkan 

 Hasil yang ingin dicapai dalam penyusunan Survei Kepuasan Masyakarat 

(SKM) ini adalah tersedianya data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik di Satuan Polisi Pamong Praja Kota 

Salatiga. 
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BAB II 

INSTRUMEN DAN METODOLOGI 

A. Instrumen 

 Instrumen yang digunakan dalam pelaksanaan kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM) di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga tahun 2021 ini 

merujuk pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

1. Unsur 

 Kegiatan survei kepuasan masyarakat ini dilaksanakan untuk mendapatkan 

penilaian masyarakat terhadap layanan publik yang diselenggarakan oleh Satuan 

Polisi Pamong Kota Salatiga. Sesuai dengan Permenpan RB Nomor 14 Tahun 

2017 tentang Pedoman penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik, meliputi 9 (sembilan) unsur pelayanan yakni :  

1. Persyaratan Pelayanan  

Persyaratan yang dimaksud adalah syarat-syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan jenis pelayanan baik teknis maupun administratif.  

2. Sistem, mekanisme dan prosedur  

Sistem Operasional Prosedur (SOP) yang harus ditempuh si pemohon 

pelayanan.  

3. Waktu penyelesaian 

Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan proses 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, keterampilan, dan pengalaman.  

7. Perilaku Pelaksana  

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.  
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8. Penanganan Aduan, 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). 

 

B.  Metodologi 

 Metodologi dalam Penyusunan laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini 

berkaitan dengan pemilihan pendekatan penelitian, pengumpulan data, lokus, dan 

pemilihan sampel responden, serta pengolahan data dalam survei yang dilakukan. 

1. Pendekatan Penelitian 

 Pendekatan penelitian yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

masyarakat dalam pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat di Satuan Polisi 

Pamong Praja Kota Salatiga adalah mixed methode yang menggabungkan 

antara metode kualitatif dan kuantitatif. Pemilihan pendekatan tersebut 

dimaksudkan untuk memperoleh studi yang holistik serta mendalam terkait 

kondisi pelayanan yang dilakukan oleh Satuan Polisi Pamong Praja Kota 

Salatiga. 

2. Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat di 

lingkungan Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga meliputi data primer dan 

data sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 

responden dengan menggunakan kuesioner terstruktur. Sedangkan data 

sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung dari responden dan 

dapat dilakukan melalui studi literatur (dokumen) yang relevan.  

Pengumpulan data primer dilakukan dengan menggunakan beberapa 

teknik diantaranya:  
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a. Observasi  

Observasi dilakukan untuk memperoleh data terkait gambaran kondisi dan 

keadaan sebenarnya terhadap pelayanan yang diberikan dari perspektif tim 

pelaksana SKM seperti dokumen foto dan dokumen pendukung lainnya.  

b.  Kuesioner  

  Kuesioner yang disusun dalam kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat di 

Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga dipersiapkan oleh setiap 

organisasi perangkat daerah dan disebarkan kepada responden pengguna 

layanan. Pengukuran menggunakan skala likert. Responden diminta untuk 

menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan 

dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia.  

c.   Wawancara  

  Pendalaman data dilakukan melalui wawancara mendalam terhadap 

beberapa informan terpilih dari masyarakat pengguna layanan. Wawancara 

dilakukan pada responden atau masyarakat untuk memperoleh perspektif 

yang lebih memadai terkait jawaban-jawaban pada instrumen yang telah 

diberikan. 

3. Locus 

 Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Satuan Polisi Pamong 

Praja Bidang Pemadam Kebakaran Kota Salatiga dilaksanakan di Wilayah 

Kota Salatiga berkaitan pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat di 

Kota Salatiga. 

4. Responden 

  Populasi dalam Survei Kepuasan Masyarakat di Satuan Polisi Pamong 

Praja Kebakaran Kota Salatiga adalah seluruh masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan pada Kantor Satuan Polisi Pamong Kota Salatiga yang menjadi lokus.  

 Berdasarkan populasi tersebut, ditentukan sampel dengan teknik Simple 

Random Sampling Simple random sampling digunakan apabila responden 
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bersifat homogen. Hal tersebut dapat dilihat berdasarkan kesamaan jenis 

layanannya. 

5.  Pengolahan Data 

  Kuesioner yang telah terisi ditabulasi dan diolah secara kuantitatif 

menggunakan aplikasi. Pengolahan data dapat dilakukan dengan 

mengkombinasikan data dan informasi yang diperoleh dari instrumen. Analisa data 

dilakukan dengan menggunakan teknik deskriptif kualitatif terhadap data yang 

diperoleh untuk memberikan gambaran kelebihan dan kelemahan pelayanan. 

Validasi dilakukan dengan triangulasi data yaitu membandingkan antara data 

jawaban responden, hasil pengamatan peneliti atau surveior yang melaksanakan 

kegiatan survei kepuasan masyarakat Kota Salatiga dan proses tanya jawab yang 

dilakukan dalam proses kegiatan, sehingga dapat diketahui konsistensi jawaban.  

  Proses klasifikasi hasil data menggunakan skala likert, yaitu menghitung 

setiap variabel unsur penyelenggaraan pelayanan untuk memperoleh nilai rata-

rata (NRR). Nilai tersebut digunakan untuk melihat tingkat kepuasan masyarakat 

dari masing-masing variabel sehingga dapat diketahui persentase nilai yang paling 

tinggi dari penilaian responden terhadap layanan. Interval kategori penilaian 

sebagai berikut. 

 

 

Tabel 2.1 
Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM,  

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 
 

Nilai 

Persepsi  

Nilai Interval 

(NI) 

Nilai Interval 

Konversi (NIK) 

Mutu Pelayanan 

(x) 

Kinerja Unit 

Pelayanan (y) 

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat Baik 

3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik 

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

 

Sumber: PermenPANRB Nomor 14 Tahun 2017. 
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C.  Jadwal Pelaksanaan Survei 
 

 Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan selama 1 (satu) 

bulan, dimulai bulan April 2021 dan dilaporkan pada bulan Juli 2021. Adapun Jadwal 

Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2.2 

Jadwal Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

 

No Kegiatan Tanggal Pelaksanaan 

1. Persiapan Mulai tanggal 12 April 2021 s/d 

selesai (maksimal 5 hari kerja) 

2. Pengumpulan Data/ Survei 

Kepuasan Masyarakat 

Mulai tanggal 03  Mei s/d selesai 

(maksimal 12 hari kerja) 

3. Pengolahan Data Indeks Mulai tanggal 24 Mei s/d selesai 

(maksimal 5 hari kerja) 

4. Penyusunan dan Pelaporan Mulai tanggal 02 Juni s/d selesai 

(maksimal 5 hari kerja) 

5 Meneliti dan Mengoreksi 

Laporan 

Mulai Juli s/d 20 Agustus 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM KOTA SALATIGA 

 

 

A. Aspek Geografi dan Demografi 

 1. Aspek Geografi 

a. Karakteristik Lokasi, Luas dan Batas Wilayah  

     Kota Salatiga secara astronomis terletak antara 0070.17’ dan 0070.17’.23” 

Lintang Selatan dan antara 1100.27’.56,81” dan 1100.32’.4,64” Bujur Timur. Kota 

Salatiga memiliki ketinggian 450-825 (mdpl) dengan suhu rata-rata 230 C – 280 C. 

Kota Salatiga merupakan wilayah yang banyak dikelilingi oleh beberapa gunung, 

antara lain Gunung Merbabu, Telomoyo, Payung dan Rong. Keberadaan beberapa 

gunung tersebut menyebabkan Kota Salatiga memiliki tingkat kesuburan tanah dan 

potensi alam yang cukup besar. Seluruh wilayah Kota Salatiga dikelilingi oleh wilayah 

Kabupaten Semarang, dengan batas-batas sebagai berikut: 

a. Sebelah Utara berbatasan dengan: 

▪ Kecamatan Pabelan : Desa Pabelan, Desa Pejanten 

▪ Kecamatan Tuntang : Desa Kesongo, Desa Watu Agung 

b. Sebelah Timur berbatasan dengan: 

▪ Kecamatan Pabelan : Desa Ujung-ujung, Desa Sukoharjo, 

Desa Glawan 

▪ Kecamatan Tengaran : Desa Bener, Desa Tegal Waton, 

Desa Nyamat 

c. Sebelah Selatan berbatasan dengan: 

▪ Kecamatan Getasan : Desa Sumogawe, Desa Samirono, 

Desa Jetak 

▪ Kecamatan Tengaran : Desa Patemon, Desa Karang Duren 
 

d. Sebelah Barat berbatasan dengan: 

▪ Kecamatan Tuntang : Desa Candirejo, Desa Jombor, 

Desa Sraten, Desa Gedongan 

▪ Kecamatan Getasan : Desa Polobogo Kecamatan Getasan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Data-data dalam penyusunan bab Gambaran Umum Pemerintah Kota Salatiga diperoleh dari 

penyuntingan seperlunya terhadap dokumen RPJMD Kota Salatiga Tahun 2017-2022.
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Adapun Peta Kota Salatiga disajikan pada gambar 3.1 sebagai berikut: 

Gambar 3.1 Peta Kota Salatiga 
 

Sumber : Dokumen RT/RW Kota Salatiga 
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 Kota Salatiga merupakan salah satu bagian dari 6 kota yang ada, dari 35 

kabupaten/kota di Provinsi Jawa Tengah. Kota Salatiga berjarak ± 53 kilometer 

dari Kota Surakarta dan ± 50 kilometer dari Kota Semarang, serta dilintasi jalur 

arteri primer (jalan nasional) Jakarta-Semarang-Surakarta. Karena menjadi 

perlintasan dua kota besar di Jawa Tengah (Semarang-Surakarta) dan 

perlintasan dari Jawa Timur (jalur tengah) ke Jawa Barat, maka transportasi 

darat yang melalui Kota Salatiga cukup ramai. Hal ini sebagai indikasi bahwa 

Kota Salatiga merupakan salah satu wilayah penting dan strategis di Jawa 

Tengah. Letak Kota Salatiga dalam konstalasi Jawa Tengah disajikan dalam 

gambar 3.2 sebagai berikut: 

 

Gambar 3.2 Letak Kota Salatiga dalam Konstalasi Jawa Tengah 
 

Sumber : Dokumen RT/RW Kota Salatiga 

 

Luas wilayah Kota Salatiga pada tahun 2019 tercatat sebesar 5678 Ha 

terbagi menjadi 4 (empat) kecamatan dan 23 (dua puluh tiga) kelurahan yang 

terdiri dari 

1.099 Rukun Tetangga (RT) dan 203 Rukun Warga (RW). Adapun rincian luas 

wilayah kecamatan dan kelurahan serta jumlah RT maupun RW di Kota 

Salatiga adalah sebagai berikut: 
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Tabel 3.1 Luas Wilayah Administratif dan Jumlah RT/RW 

di Kota Salatiga Tahun 2019 

 
No 

 
Kecamatan/Kelurahan 

Luas 

Wilayah 

(ha) 

Jumlah 

RT 

Jumlah 

RW 

1. KECAMATAN SIDOREJO 1.624,720 306 59 

 1. Kelurahan Salatiga 202 80 12 

 2. Kelurahan Bugel 294,4 21 6 
 3. Kelurahan Sidorejo Lor 271,6 88 14 

 4. Kelurahan Blotongan 423,8 72 15 

 5. Kelurahan Pulutan 237,1 20 5 

 6. Kelurahan Kauman Kidul 195,85 25 7 

2. KECAMATAN SIDOMUKTI 1.145,850 230 38 

 1. Kelurahan Mangunsari 290,77 91 15 

 2. Kelurahan Dukuh 377,15 74 10 

 3. Kelurahan Kecandran 399,2 26 6 

 4. Kelurahan Kalicacing 78,730 39 7 

3. KECAMATAN TINGKIR 1.054,850 296 49 

 1. Kelurahan Kalibening 99,599 9 3 

 2. Kelurahan Sidorejo Kidul 277,5 35 9 

 3. Kelurahan Kutowinangun 197 89 6 

 Lor 102 70 8 
 4. Kelurahan Kutowinangun 68,9 38 5 

 Kidul 137,801 32 10 

 5. Kelurahan Gendongan 177,3 24 8 

 6. Kelurahan Tingkir Tengah    

 7. Kelurahan Tingkir Lor    

4. KECAMATAN ARGOMULYO 1.852,690 266 57 

 1. Kelurahan Ledok 187,33 66 13 

 2. Kelurahan Cebongan 138,1 22 6 

 3. Kelurahan Tegalrejo 188,43 58 9 

 4. Kelurahan Randuacir 377,6 40 9 
 5. Kelurahan Kumpulrejo 629,03 43 10 

 6. Kelurahan Noborejo 332,2 37 10 

JUMLAH     5.678,110 1.099 203 

Sumber : Data Statistik Sektoral, Semester I 2019 
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Kota Salatiga merupakan bagian dari kawasan Strategis Nasional 

Kedungsepur. Kawasan ini selain didukung oleh potensi sumber daya alam dan 

prasarana juga memiliki letak strategis yang dapat mendorong pertumbuhan 

sektor industri, pariwisata, tanaman pangan dan perikanan. Strategi 

pengembangan untuk kawasan ini adalah secara intraregional sebagai pusat 

distribusi bagi produk dari daerah pedalaman karena berada sekitas jalur 

Pantura dan secara interregional dan nasional merupakan tempat transit 

perdagangan dan jasa dari wilayah barat dan timur serta pulau-pulau lainnya 

terutama Kalimantan. 

Menurut Rencana Tata Ruang Wilayah Kota Salatiga, pembagian 

struktur ruang wilayah di Kota Salatiga, masing-masing memiliki fungsi sebagai 

berikut: 

a. Pusat Pelayanan Kota adalah sebagai pusat perdagangan jasa dan 

perkantoran, meliputi: 

➢ Kelurahan Salatiga 

➢ Kelurahan Kutowinangun 

➢ Kelurahan Gendongan 

➢ Kelurahan Kalicacing 

b. Subpusat Pelayanan Kota Sidorejo adalah sebagai pusat pengembangan 

pendidikan tinggi dan pariwisata. Terletak di Kelurahan Sidorejo Lor. 

c. Subpusat Pelayanan Kota Sidomukti adalah sebagai pusat pengembangan 

pelayanan kesehatan dan pemukiman. Terletak di Kelurahan Mangunsari. 

d. Subpusat Pelayanan Kota Argomulyo adalah sebagai pengembangan 

kegiatan yang berbasis pertanian (agrowisata dan agroindustri) dan industri. 

Terletak di Kelurahan Randuacir. 

e. Subpusat Pelayanan Kota Tingkir adalah sebagai pengembangan kegiatan 

yang berbasis industri dan pertanian lahan basah. Terletak di Kelurahan 

Sidorejo Kidul. 

f. Pusat Lingkungan, sebagai pusat pelayanan lokal meliputi pelayanan 

ekonomi, sosial, dan/atau administrasi, meliputi: 

➢ Kelurahan Blotongan 

➢ Kelurahan Bugel 

➢ Kelurahan Kauman Kidul 

➢ Kelurahan Pulutan 
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➢ Kelurahan Kalibening 

➢ Kelurahan Tingkir Lor 

➢ Kelurahan Tingkir Tengah 

➢ Kelurahan Noborejo 

➢ Kelurahan Ledok 

➢ Kelurahan Tegalrejo 

➢ Kelurahan Kumpulrejo 

➢ Kelurahan Cebongan 

➢ Kelurahan Kecandran 

➢ Kelurahan Dukuh 
 

2. Aspek Demografi 

a. Jumlah Penduduk 

 

Jumlah penduduk di Kota Salatiga pada tahun 2019 sebanyak 195.563 

jiwa, mengalami kenaikan dibandingkan tahun 2018 sebanyak 952 jiwa atau 

0,49%. Jumlah penduduk laki-laki adalah sebanyak 97.026 jiwa dan jumlah 

penduduk perempuan sebanyak 98.537 jiwa. Rasio jenis kelamin Kota Salatiga 

sebesar 98,46% atau dengan kata lain penduduk perempuan lebih banyak dari 

pada penduduk laki- laki. 

Data jumlah penduduk dan rasio jenis kelamin di Kota Salatiga tahun 

2015- 2019 disajikan pada tabel 3.2 sebagai berikut: 

Tabel 3.2 Jumlah Penduduk dan Rasio Jenis Kelamin di Kota 

Salatiga Tahun 2015-2019 

 
 

No 

 
Tahun 

Jumlah Penduduk (jiwa) 
Rasio 

Jenis 

Kelamin 

Laki-Laki Perempuan Total 

1 2015 91.049 92.573 184.568 98,35 

2 2016 92.401 93.915 186.316 98,39 

3 2017 95.381 96.697 192.078 98,64 

4 2018 96.490 98.121 194.611 98,34 

5 2019 97.026 98.537 195.563 98,46 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Salatiga 
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Persebaran penduduk Kota Salatiga tahun 2019 tertinggi terdapat di 

Kecamatan Sidorejo dengan jumlah penduduk sebanyak 54.612 jiwa dan 

terendah terdapat di Kecamatan Sidomukti dengan jumlah penduduk 44.710 

jiwa. Data Jumlah Penduduk Menurut Jenis Kelamin per Kecamatan di Kota 

Salatiga pada tahun 2019 disajikan pada tabel 3.3 sebagai berikut: 

 

Tabel 3.3 Data Jumlah Penduduk Menurut Jenis Kelamin per Kecamatan 

dan  Kelurahan Tahun 2019 

 
 

 

No 
 

Kecamatan/Kelurahan 
 

Laki-Laki 
 

Perempuan 
 

Jumlah 

1. KECAMATAN SIDOREJO 26.984 27.628 54.612 

 1. Kelurahan Salatiga 7.275 7.502 14.777 

2. Kelurahan Bugel 1.730 1.706 3.436 

3. Kelurahan Sidorejo Lor 7.056 7.417 14.473 

4. Kelurahan Blotongan 6.579 6.569 13.148 

5. Kelurahan Pulutan 2.272 2.236 4.508 

6. Kelurahan Kauman Kidul 2.072 2.198 4.270 

2. KECAMATAN TINGKIR 23.003 23.559 46.562 

 1. Kelurahan Kalibening 1.127 1.078 2.205 

2. Kelurahan Sidorejo Kidul 3.508 3.598 7.106 

3. Kelurahan Kutowinangun Lor 6.520 6.642 13.162 

4. Kelurahan Kutowinangun Kidul 4.044 4.305 8.349 

5. Kelurahan Gendongan 2.681 2.837 5.518 

6. Kelurahan Tingkir Tengah 2.691 2.628 5.319 

7. Kelurahan Tingkir Lor 2.432 2.471 4.903 

3. KECAMATAN ARGOMULYO 24.907 24.772 49.679 

 1. Kelurahan Ledok 5.481 5.481 10.962 

2. Kelurahan Cebongan 2.507 2.517 5.024 

3. Kelurahan Tegalrejo 6.215 6.115 12.330 

4. Kelurahan Randuacir 3.258 3.246 6.504 

5. Kelurahan Kumpulrejo 4.136 4.113 8.249 

6. Kelurahan Noborejo 3.310 3.300 6.610 
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No 
 

Kecamatan/Kelurahan 
 

Laki-Laki 
 

Perempuan 
 

Jumlah 

4. KECAMATAN SIDOMUKTI 22.132 22.578 44.710 

 1. Kelurahan Mangunsari 8.702 8.772 17.474 

2. Kelurahan Dukuh 6.953 7.059 14.012 

3. Kelurahan Kecandran 3.429 3.398 6.827 

4. Kelurahan Kalicacing 3.048 3.349 6.397 

JUMLAH 97.026 98.537 195.563 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Salatiga 

 
B.  Aspek Pemerintahan 
 

 Satuan Polisi Pamong Praja disingkat Satpol PP adalah perangkat daerah yang 

dibentuk untuk menegakkan Peraturan Daerah dan Peraturan Kepala Daerah, 

menyelenggarakan ketertiban umum dan ketenteraman serta menyelenggarakan 

pelindungan masyarakat. Berdasarkan Peraturan Wali Kota Salatiga Nomor  117 Tahun 

2020 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, Serta Tata Kerja 

Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga, Satuan Polisi Pamong Praja (Satpol PP) 

Tipe B menyelenggarakan urusan pemerintah bidang ketentraman dan ketertiban 

umum, dan sub urusan kebakaran. Jabatan Fungsional Polisi Pamong Praja termasuk 

dalam rumpun Penyidik dan Detektif. 

 Selain itu Satuan Polisi Pamong Praja bertugas untuk menyelenggarakan 

ketertiban umum dan masyarakat meliputi kegiatan penanganan unjuk rasa dan 

kerusuhan massa. Satuan Polisi Pamong Praja juga bertugas membantu pencegahan 

dan penanggulangan bencana dan kebakaran sesuai dengan Peraturan Pemerintah 

No.16 Tahun 2018 Pasal 13 Ayat 1. Seksi Pemadam Kebakaran berada di bawah 

Bidang Perlindungan Masyarakat. Satuan Polisi Pamong Praja memiliki wewenang 

untuk melakukan tindakan penertiban non-yustisial terhadap warga masyarakat, 

aparatur, dan badan hukum yang melakukan pelanggaran Perda atau Perkada. Satuan 

Polisi Pamong Praja juga berwenang untuk menindak, melakukan tindakan 

penyelidikan, dan melakukan tindakan administratif terhadap masyarakat, aparatur, 

atau badan hukum yang melanggar Perda atau Perkada. Tindakan administratif yang 

adalah berupa pemberian surat pemberitahuan atau surat peringatan. 

 Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga sebagai perangkat daerah, 

mempunyai peran yang sangat strategis dalam memperkuat otonomi daerah dan 

pelayanan publik di daerah.  
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Gambar 3.4 

Struktur Organisasi Satuan Polisi Pamong Praja  

 

 

 

1.2.1. Jumlah Aparatur/PNS Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga per jenis 

kelamin tahun 2021. 

 

Tabel 3.5 

Jumlah Aparatur Satuan Polisi Pamong Praja Kota  

Salatiga Tahun 2021 

 

NAMA JABATAN 
JENIS KELAMIN 

JUMLAH 
LAKI-LAKI PEREMPUAN 

Kepala Satpol PP 1 - 1 

Jabatan Fungsional 12 2 14 

Sekretariat 4 4 8 

Bidang Penegakan 5 - 5 

Bidang Tibumtranmas 10 - 10 

Bidang Pemadam Kebakaran 11 1 12 

Jumlah 43 7 50 

Data Kepegawaian : Juni 2021 

KEPALA

SATPOL PP

BIDANG PENEGAKAN

KEPALA SEKSI 
PENEGAKAN PERDA 

DAN PERWALI

KEPALA SEKSI 
PENELIDIKAN, 

PENYELIDIKAN, DAN 
PENINDAKAN

BIDANG 
TIBUMTRANMAS

KEPALA SEKSI 
KETERTIBAN UMUM, 
OPERASIONAL DAN 

PENGENDALIAN

KEPALA SEKSI 
PERLINDUNGAN 

MASYARAKAT

BIDANG PEMADAM 
KEBAKARAN

KEPALA SEKSI 
PEMADAM 

KEBAKARAN

KEPALA SEKSI 
PENANGANAN 

BENCANA

JABATAN

FUNGSIONAL SEKRETARIAT

SUBBAGIAN 
PERENCANAAN DAN 

KEUANGAN

SUBBAGIAN UMUM 
DAN KEPEGAWAIAN
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BAB IV  

ANALISA DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

 

 Seiring dengan tuntutan paradigma good governance yang menghendaki 

dipenuhinya prinsip-prinsip akuntabilitas, transparansi, responbilitas dan partisipasi 

dalam setiap kegiatan yang diselenggarakan oleh pemerintah daerah maka kegiatan 

pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) perlu dilakukan. Kegiatan utama 

dalam penyusunan SKM ini adalah survei masyarakat pengguna jasa layanan untuk 

memperoleh informasi nilai tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan jasa yang 

telah mereka terima. 

Pada bab ini akan dipaparkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

terhadap 100 responden yang meliputi karakteristik responden dan nilai rata-rata 

unsur pelayanan. 

 

A. Karakteristik Responden 
 

 Karakteristik responden pada survei kepuasan masyarakat pada Satuan Polisi 

Pamong Praja Kota Salatiga meliputi karakteristik menurut: jenis kelamin, umur, 

pendidikan terakhir dan pekerjaan. Data lengkap karakteristik responden tercantum 

pada lampiran 1 Pembahasan lebih lanjut tentang karakteristik responden 

berdasarkan 4 (empat) kategori tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Kajian variabel jenis kelamin 100 orang responden dapat memberikan 

informasi kelompok mana yang dominan sehingga peningkatan kualitas 

pelayanan dapat dirancang dan diarahkan sesuai dengan jenis kelamin yang 

dominan. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada 

tabel 4.1. 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah (org) Prosentase (%) 

1. Laki-Laki 79 79 

2. Perempuan 21 21 

 Jumlah 100 100 

 

  Responden laki-laki dominan sebagai pengguna jasa di Satuan Polisi 

Pamong Praja Kota Salatiga laki-laki sebesar 79% atau sebanyak 79 orang, 
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sedangkan responden perempuan hanya sebanyak 21% atau sebanyak 21 

orang. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

 Umur mencerminkan kematangan seseorang dalam berpikir dan 

memberikan tanggapan. Karakteristik responden berdasarkan kelompok umur 

dapat memberikan informasi kelompok umur mana yang dominan sehingga 

peningkatan program pelayanan dapat diarahkan sesuai dengan karakter dan 

kebutuhan masyarakat menurut perbedaaan umur. Dari 100 responden yang 

telah dimintai keterangan terkait SKM, karakteristiknya berdasarkan umur dapat 

dilihat pada tabel 4.2. 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

No. Kelompok umur (thn) Jumlah (org) Prosentase (%) 

1 < 20  4 4 

2 21 – 30 21 21 

3 31 – 40 38 38 

4 41 – 50 29 29 

5 51 – 60 8 8 

6 > 60 0 0 

 Jumlah 100 100 

  

  Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa responden atau pengguna jasa 

layanan di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga paling dominan berada di 

kelompok 31-40 tahun sebanyak 38 orang (38%), disusul kemudian 41-50 tahun 

29 orang (29%), disusul kategori kelompok umur 21-30 tahun 21 orang (21%), 
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kemudian kategori kelompok umur 51-60 tahun 8 orang (8%), selanjutnya 

kategori kelompok umur umur > 60 tahun 0 orang (0%).  

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 Karakteristik responden ini dapat memberikan informasi tingkat pendidikan 

masyarakat pengguna layanan di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga. 

Informasi ini penting untuk memprediksi tingkat pengetahuan dan wawasan 

masyarakat, serta ekspektasi dan persepsi masyarakat terhadap layanan publik 

di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga. Secara lengkap, kelompok 

responden berdasarkan pendidikan tercantum pada tabel 4.2. 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No. Pendidikan Terakhir Jumlah (org) Prosentase (%) 

1 SD 10 10 

2 SMP 24 24 

3 SMA/SMK 45 45 

4 D2/D3 15 15 

5 S1/S2 6 6 

 Jumlah 100 100 

 

 Dari table 4.2 dapat dilihat bahwa pendidikan SMA/SMK mendominasi 

sebanyak 45 orang (45%), diikuti dengan kelompok pendidikan SMP 24 orang 

(24%), D2/D3 sebanyak 15 orang (15%), pendidikan SD sebanyak 10 orang 

(10%), dan pendidikan S1/S2 hanya 6 orang (6%). Dapat disimpulkan bahwa 

pengguna jasa layanan pada Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga memiliki 

pendidikan yang cukup banyak yaitu pendidikan SMA/SMK.  
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4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 Informasi jenis pekerjaan responden bermanfaat dalam memahami 

kemampuan ekonomi dan ekspektasi serta persepsi masyarakat pengguna jasa 

layanan di Satuan Polisi Pamong Kota Salatiga. Jenis Pekerjaan responden pada 

pengukuran SKM ini dapat dilihat secara lengkap pada tabel 4.3 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

No. Jenis Pekerjaan Jumlah (org) Prosentase (%) 

1 PNS 4 4 

2 Karyawan 48 48 

3 Wiraswasta 40 40 

4 Pelajar 1 1 

5 Lainnya 7 7 

 Jumlah 100 100 

  

 Dari tabel 4.3 tersebut diatas sebanyak 48 orang (48%) responden memiliki 

pekerjaan utama pada karyawan 48 orang (48%), wiraswasta 40 orang (40%) 

kemudian disusul pekerjaan lainnya 7 orang (7%), PNS 4 orang (4%). Kelompok 

pekerjaan karyawan ini mendominasi 48 orang (48%) dibanding kelompok 

pekerjaan lain. 

 

B. Perhitungan Pengukuran 
 

 Nilai dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-masing 

unsurpelayanan. Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unsur-

unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang 

sama. Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut: 
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Bobot nilai rata-rata tertimbang =
Jumlah Bobot

Jumlah Unsur
 = 

1

𝑋
 = N  

N = bobot nilai per unsur 

Contoh : jika unsur yang dikaji sebanyak 9 (Sembilan) unsur 

Bobot nilai rata-rata tertimbang =
Jumlah Bobot

Jumlah Unsur
 = 

1

9
= 0,11 

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata 

tertimbang dengan rumus sebagai berikut : 

SKM =
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

Total Unsur Yang Terisi
  X Nilai Penimbang 

Untuk memudahkan interprestasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25-100, maka 

hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus 

sebagai berikut :  

SKM Unit Pelayanan x 25 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap 

unit pelayanan dimungkinkan untuk : 

1) Menambah unsur yang dianggap relevan; 

2) Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) unsur yang dominan 

dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 13. 

Tabel 4.4 

Kriteria Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan 

dan Kinerja Unit Pelayanan (KUP) 

Nilai 

Persepsi 

Nilai 

Interval (NI) 

Nilai Interval 

Konversi (NIK) 

Mutu 

Pelayanan 
(x) 

Kinerja Unit 
Pelayanan (y) 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D TIDAK BAIK 

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C KURANG BAIK 

3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B BAIK 

4 3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A SANGAT BAIK 

 

C. Deskripsi Hasil Analisis 

 Seiring dengan tuntutan paradigma good governance yang menghendaki 

dipenuhinya prinsip-prinsip akuntabilitas, transparansi, responsivitas dan partisipasi 

dalam setiap kegiatan yang diselenggarakan oleh pemerintah daerah maka kegiatan 
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pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) perlu dilakukan. Kegiatan utama 

dalam penyusunan SKM ini adalah survei masyarakat pengguna jasa layanan untuk 

memperoleh informasi nilai tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan jasa yang 

telah mereka terima. 

Pada bab ini akan dipaparkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

terhadap 100 responden yang meliputi karakteristik responden dan nilai rata-rata 

unsur pelayanan. 

1) Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada unit pelayanan Satuan Polisi Pamong 

Praja Kota Salatiga diperoleh dari survei terhadap 100 responden yang telah 

diminta pendapat mengenai pengalamannya dalam memperoleh pelayanan dari 

Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga.  

Survei dilakukan pada bulan Juni 2021. Responden diminta memberikan penilaian 

terhadap 9 unsur pelayanan dan hasil pengisian kuesioner direkap untuk 

mendapatkan nilai rata-rata per unsur pelayanan. Rekapitulasi nilai tiap unsur 

pelayanan dari 100 orang responden seperti pada Lampiran 14. Berdasarkan data 

yang dihimpun dari kuesioner, maka didapatkan nilai rata-rata per unsur 

pelayanan seperti pada Tabel Laporan SKM dibawah ini : 

 

Tabel 4.5 

LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

SATUAN POLISI PAMONG PRAJA BIDANG PEMADAM KEBAKARAN 

KOTA SALATIGA TAHUN 2020 

Unit Layanan : SATUAN POLISI PAMONG PRAJA  

Alamat : Jl. Letjen. Sukowati no. 51 Salatiga 

Telepon : (0298) 326842  

No UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA 

1 Persyaratan 3.76 

2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3.7 

3 Waktu Penyelesaian 3.1 

4 Biaya/Tarif 3.95 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3.6 

6 Kompetensi Pelaksana 3.35 
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7 Perilaku Pelaksana 3.12 

8 Sarana dan Prasarana 3.41 

9 
Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan 
3.97 

 NILAI RATA - RATA 3,55 

 SKM Unit Pelayanan 87,89 

 
Mutu Pelayanan Kinerja Unit 

Pelayanan 
Baik 

  

 Dari tabel 4.5 tersebut diatas terlihat bahwa nilai terendah ada pada waktu 

penyelesaian. Hal ini memperlihatkan bahwa waktu penyelesaian (3,1) yang 

digunakan dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat di Satuan 

Polisi Pamong Praja Kota Salatiga masih banyak ditingkatkan/dipenuhi. 

 Sedangkan unsur yang menjadi pelayanan yang tertinggi adalah unsur 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, bahwa dalam pelayanan kepada 

masyarakat di Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga yaitu bahwa setiap 

pelayanan yang diberikan oleh petugas penanganan pengaduan, saran dan 

masukan sebagian besar sudah baik. 

 Faktor timbulnya berbagai masalah yang ada di lapangan dalam kegiatan 

survei kepuasan masyarakat dapat bermacam-macam. Namun berdasarkan 

pengamatan dan evaluasi yang diperoleh, penyebab yang dianggap paling dominan 

terhadap timbulnya masalah tersebut dapat disajikan uraian sebagai berikut : 

Upaya yang perlu untuk meningkatkan unsur pelayanan yang perlu 

ditingkatkan rencana tindak lanjut perbaikan hasil survei kepuasan masyarakat 

diurutkan berdasarkan urutan terendah sampai tertinggi dari nilai yang didapatkan 

sebagaimana dituangkan dalam table 4.6 berikut: 
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Tabel 4.6 

Urutan Hasil Kualitas Pelayanan yang Terendah s/d Tertinggi 

No UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

1 Waktu Penyelesaian 3,1 

2 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,6 

3 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,7 

4 Prilaku Pelaksanaan 3,12 

5 Kompetensi Pelaksanaan 3,35 

6 Sarana dan Prasarana 3,41 

7 Persyaratan 3,76 

8 Biaya/Tarif 3,95 

9 Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan 

3,97 
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Tabel 4.7 

Rencana Tindak Lanjut Perbaikan  

Survei Kepuasan Masyarakat di Satuan Polisi Pamong Praja Bidang 

Pemadam Kebakaran Kota Salatiga  

 

No Prioritas Unsur Nilai Program/ 

Kegiatan 

Waktu (Tahun) Penanggung Jawab 

1 2 3 4  

1 Waktu Penyelesaian 3,1 Mengikutsertakan 

Bimtek Bagi Petugas 

Pelayanan dan 

Sosialisasi SOP 

Pelayanan 

√    Kasi Damkar 

2 Produk Spesifikasi 

Jenis Pelayanan 

3,6 Sesuai dengan aturan 

yang ada 

√    Kasi Damkar 

3 Sistem, Mekanisme 

dan Prosedur 

3,7 Koordinasi dgn OPD 

terkait utk perbaikan 

serta kejelasan 

prosedur bagi 

masyarakat 

√    Kasi Damkar 

4 Perilaku Pelaksana 

 

 

 

3,12 Petugas Pelayanan 

harus mentaati 

Peraturan yang berlaku 

√    Kasi Damkar 

5 Kompetensi 

Pelaksana 

3,35 Mengikutsertakan 

Diklat bagi Petugas 

Pelayanan (front Office) 

√    Kasi Damkar 

6 Sarana dan 

Prasarana 

 

3,41 Pengusulan Sarpras 

yang belum ada supaya 

persyaratan standar 

pelayanan terpenuhi 

√    Kasi Damkar 

7 Persyaratan 3,76 Kejelasan informasi 

Syarat – Syarat 

Pelayanan 

√    Kasi Damkar 

8 

 

Biaya/Tarif 3,95 Gratis √    Kasi Damkar 

9 Penanganan 

Pengaduan, Saran 

dan Masukan 

3,97 Selalu menekankan isi 

kotak pengaduan, 

pengaduan lewat 

Telephon, WA/SMS. 

Facebook (Sosial 

Media). 

√    Kasi Damkar 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pelaksanaan survei kepuasan masyarakat pelayanan yang 

telah dilakukan Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga Tahun 2021, dapat 

diperoleh suatu kesimpulan sebagai berikut: 

1. Jumlah responden dalam pelaksanaan survei kepuasan masyarakat pelayanan 

ini sebanyak 100 orang yang menggunakan pelayanan publik di Satuan Polisi 

Pamong Praja Kota Salatiga, survei dilaksanakan Bulan Juni 2021. 

2. Dari hasil jawaban responden dari unsur pelayanan yang masih mempunyai nilai 

paling rendah, yaitu unsur penyelesaian dengan nilai unsur pelayanan adalah 3,1 

dimana bahwa penyelesaian untuk pelayanan publik belum memenuhi syarat 

pelayanan standar minimal. 

3. Untuk jawaban responden yang mempunyai nilai paling tinggi yaitu tentang 

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dengan nilai unsur 3,97 hal ini 

dikarena untuk pelayanan publik di yang diberikan Satuan Polisi Pamong Praja 

Kota Salatiga cepet, tepat, lengkap dan dapat dipertanggungjawabkan. 

4. Nilai Survei Kepuasan Masyarakat setelah dikonversi mendapatkan nilai 87,89 

dan Mutu Pelayanan termasuk kategori B, dengan hasil Kinerja Unit Pelayanan 

adalah Baik. 

 

B. Rekomendasi 

 Sebagai upaya untuk membangun kepercayaan masyarakat melalui pelayanan 

pelayanan  publik yang akuntabel dan profesional di Satuan Polisi Pamong Praja 

Kota Salatiga, Tim Penyusun merekomendasikan beberapa hal sebagai berikut :  

1. Untuk Sumber Daya Manusia (SDM) aparatur sipil negara Satuan Polisi Pamong 

Praja Kota Salatiga Kota Salatiga sangat terbatas karena adanya mutasi dan  

pensiun beberapa tahun terakhir ini, mutasi jabatan dan pensiun yang belum ada 
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penggantinya, mengingat Kota Salatiga mempunyai wilayah yang luas dengan 6 

(enam) kelurahan dan jumlah penduduk yang besar mencapai 54.488 jiwa/orang. 

2. Perlu adanya sarana dan prasarana yang memadai untuk pelayanan dengan 

pengadaan peralatan teknologi informasi sesuai dengan standar pelayanan 

minimal. 

3. Perlu adanya pengadaan petugas pelayanan (Front office) yang mempunyai 

kompetensi yang tinggi karena semakin hari tingkat pelayanan publik meningkat. 
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Peraturan Perundangan 

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 Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

Peraturan Daerah Kota Salatiga Nomor 9 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan 

Susunan Perangkat Daerah. 

Peraturan Daerah Kota Salatiga Nomor 1 Tahun 2018 tentang Rencana 

Pembangunan Jangka Menengah Daerah Kota Salatiga Tahun 2017-2022. 

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 16 tahun 2018 tentang Satuan 

Polisi Pamong Praja 
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LAMPIRAN / DOKUMENTASI 

 

 

FOTO 1 PELATIHAN MITIGASI BENCANA BAGI MASYARAKAT 

 

 

FOTO 2 PELATIHAN MITIGASI BENCANA BAGI MASYARAKAT 
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 FOTO 3 PELATIHAN MITIGASI BENCANA BAGI MASYARAKAT 

 

 

FOTO 4 PELATIHAN MITIGASI BENCANA BAGI MASYARAKAT 
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FOTO 5 KOORDINASI, MONITORING & EVALUASI PENANGANAN BENCANA 

 

 

FOTO 6 PENANGANAN BENCANA KEBAKARAN 



 
  Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 
 

36 
Satuan Polisi Pamong Praja Kota Salatiga 

 

FOTO 7 SOSIALISASI DAN SIMULASI DAMKAR BAGI MASYARAKAT 

 

 

FOTO 8 SOSIALISASI DAN SIMULASI DAMKAR BAGI MASYARAKAT 

 


