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ABSTRAKSI

Tujuan Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang telah dilakukan
pada Tahun ini adalah Melakukan penilaian tingkat kepuasan masyarakat pengguna terminal
di wilayah UPT Lalu Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) selaku penyedia jasa secara berkala;
Mengetahui  Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna pelayanan perijinan
(perpanjangan ijin) atas layanan yang diberikan penyedia jasa di UPT Lalu Lintas Angkutan
Jalan (LLAJ) secara berkala; Untuk mendapatkan saran dan masukan dari masyarakat
pengguna jasa pelayanan di UPT Lalu Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) sebagai bahan rumusan
evaluasi kinerja sekaligus peningkatan layanan secara keseluruhan  sebagai insatnsi
pelaksana pelayanan publik dinilai perlu menyusun Kajian Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) pada Tahun Anggaran 2019.

SKM pada pelayanan perpanjangan ijin trayek di UPT LLAJ Lamongan. Nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) pada pelayanan perpanjangan ijin trayek di UPT LLAJ
Lamongan sebesar 91.4 dengan kinerja pelayanan termasuk dalam kategori sangat baik (A).
artinya masyarakat sangat puas dengan pelayanan perpanjangan trayek di UPT LLAJ
Lamongan. Nilai SKM pada pelayanan perpanjangan ijin trayek di UPT LLAJ Lamongan
meningkat dari tahun sebelumnya yaitu dari 90,1 menjadi 91.4; Indikator penilaian SKM
dengan nilai indeks kepuasan tertinggi adalah Kejelasan Persyaratan Administrasi dan
Kesesuaian Persyaartan Adminstrasi pelayanan dan kesesuaian persyaratan pelayananyang
masing-masing memperoleh nilai IKM sebesar 96,3 yang termasuk dalam kategori sangat baik
(masyarakat sangat puas), Indikator penilaian yang memeperoleh nial terendah meskipun
masih dalam kategori baik adalah kewajaran biaya serta Kecepatan respon terhadap
pengaduan, saran & masukan dengan masing-masing medapatkan nilai sebesar 85,6 dan 87,5,
Persepsi responden terhadap harapan dan saran terkait dengan peningkatan kualitas
pelayanan dalam UPT LLAJ Lamongan khususnya untuk pelayanan perpanjangan kartu
pengawasan ijin trayek adalah secara keseluruhan pelayanan di UPT sudah sangat baik perlu
dipertahankan saja.

SKM Pengguna Pelayanan di Terminal Lamongan : nilai indeks kepuasan
masyarakat di Terminal Lamongan adalah sebesar 72.5dengan kinerja pelayanan termasuk
dalam kurang baik (C), yang artinya masyarakat kurang puas dengan pelayanan di Terminal
Lamongan; Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah keberadaan kondisi pelayanan
keamanan di dalam Terminal. Indikator keberadaan kondisi pelayanan keamanan di dalam
Terminal mendapat nilai indeks sebesar 91,2dengan kinerja pelayanan sangat baik (A).
indikator dengan nilai tertinggi selanjutnya adalah Pengetahuan (Knowlegde)dan kondisi
Kondisi Prasarana di dalam terminal dengan nilai IKM masing-masing sebesar 80,7 yang
berarti kinerja pelayanannya baik (B); Nilai indeks kepuasan masyarakat di Terminal
lamongan mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya yaitu dari 68.1 menjadi 72.5 yang
masih sama-sama dalam kinerja pelayanan baik; Harapan dan saran responden terkait kualitas
pelayanan keamanan, keselamatan, keteraturan, kesetaraan dan kemudahan/keterjangkauan di
lingkungan Terminal yang perlu ditingkatkan meliputi: Menyediakan infromasi yang legkap terkait
alur pelayanan; jam operasional; fasilitas kesehatan dan informasi terkait data fasilitas kesehatan
terdekat; informasi bus, MPU dan Trayek lanjutan; jalur evakuasi; alur pengaduan, saran dan
masukan; serta peningkatan sarana dan prasarana lainnya, Sementara itu, harapan dan saran terkait
kuantitas dan kualitas petugas di lingkungan Terminal yang perlu ditingkatkan adalah sikap
kepedulaian, lebih informatif dan komunikatif.
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PRAKATA

Puji dan Syukur kami panjatkan di hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena hanya atas berkat
dan karunia-NYA, Dinas Perhubungan Provinsi Jawa timur dapat melaksanakan Survey
Kepuasan Masyarakat (SKM) di UPT LLAJ Lamongan. Kegiatan ini dilakukan untuk mengukur
persepsi masyarakat terhadap Pelayanan Publik di UPT LLAJ Lamongan serta pelayanan di
Terminal Lamongan, Terminal Padangan, Terminal Temayang dan Terminal Betek.
Pengukuran SKM mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Laporan Akhir ini merupakan laporan tindak lanjut dari laporan pendahuluan yang telah di
susun sebelumnya. Pada laporan pendahuluan yang telah di susun terdahulu sudah
dijelaskan bahwa pada tahap laporan akhir meliputi kegiatan penyempurnaan hasil analisa di
laporan draft akkhir serta penyusunan rekomendasi. Laporan Akhir Penyusunan Survey
Kepuasan Masyarakat di UPT LLAJ Lamongan ini memuat tentang: 1) Pendahuluan; 2)
Tinjaun Teori dan Kebijakan; 3) Metode Pelaksanaan Kegiatan; 4) Profil UPT LLAJ

Lamongan; 5) Analisis dan Pembahasan; 6) Kesimpulan dan Rekomendasi.

Pelaksanaan Kegiatan Survey kepuasan Masyarakat di UPT LLAJ Lamongan ini masih
perlu perbaikan ke depan agar lebih baik lagi. Oleh karena itu kami, selaku pelaksana
mengharapkan saran dan kritik yang membangun sebagai masukan untuk kesempurnaan
laporan ini. Semoga hasil dari laporan ini mampu memberikan manfaat bagi Pemerintah dan

masyarakat luas.

Surabaya, Oktober 2019

Tim Penyusun
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1.1.

BAB |
PENDAHULUAN

Analisis Situasi

Salah satu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah organisasi adalah memberikan
pelayanan baik kepada unit-unit kegiatan di dalam organisasi maupun kepada pihak di luar
organisasi. Aktivitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap pencapaian mutu dan
kelancaran kegiatan organisasi serta berpengaruh terhadap pencapaian tujuan organisasi
secara keseluruhan. Pelayanan yang diberikan tidak hanya sekadar memberikan bantuan
terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi juga memberikan pelayanan yang baik kepada

pelanggan.

Masyarakat membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan
yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan
tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. Pelayanan publik yang sering dibutuhkan
dalam bentuk barang publik maupun jasa publik. Contoh dari pelayanan dalam bentuk barang
publik meliputi jalan raya, air bersih, listrik dan sebagainya, sedangkan contoh pelayanan
dalam bentuk jasa publik meliputi pelayanan administrasi, kesehatan, pendidikan dan

penyelenggaraan transportasi.

Sebagaimana disebutkan di atas, bahwa pelayanan administrasi salah satunya adalah
administrasi dalam penyelenggaraan transportasi. Penyelenggaraan trasportasi publik dalam
hal ini adalah pelayanan perijinan perpanjangan trayek dan pelayanan di Terminal tipe B yang
dikelola oleh Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Timur. Pemerintah dalam hal ini Dinas
Perhubungan Provinsi Jawa Timur mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan

publik sesuai yang telah diamanatkan dalam Undang-Undang.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1
menyebutkan bahwa “Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”.

Sebagai bentuk implementasi terhadap Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor 16 Tahun 2014 tentang peningkatan kinerja pelayanan publik dan perubahan
urusan kewenangan seperti yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014
tentang Pemerintahan Daerah maka bahwa penyelenggara pelayanan publik, dianjurkan

melakukan evaluasi kinerja secara berkala sekurang-kurangnya setiap enam bulan sekali.



Evaluasi ini dapat dilakukan melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di lingkungannya

dengan mengacu peraturan yang ada.

Berdasarkan uraian tersebut, maka Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Timur sebagai
salah satu penyelenggara pelayanan publik perlu menyusun kegiatan survey kepuasan
masyarakat (SKM) secara berkelanjutan, untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan
yang sudah di lakukan oleh UPT LLAJ sebagai ujung tombak dan unsur pelaksana teknis Dinas
yang menyelenggarakan pelayanan publik pada Terminal dan Kantor UPT LLAJ (pelayanan izin
trayek). Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah mengumpulkan data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan

kebutuhannya.

Urusan LLAJ menyatakan bahwa kewenangan pengelolaan terminal angkutan untuk
pelayanan angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) terminal tipe B yang selama ini
ditangani oleh Pemerintah Kabupaten / Kota menjadi kewenangan Pemerintah Provinsi.
Selain itu dinyatakan juga dalam Perturan Menteri Perhubungan Nomor PM 40 Tahun 2015
tentang Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan,
Penyelenggara terminal adalah unit pelaksana teknis dari Pemerintah dan / atau Pemerintah
Daerah. Pada ketentuan peralihan yang ada di dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor
PM 132 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan Terminal Penumpang Angkutan Jalan,
menyebutkan bahwa penyelenggaraan terminal tipe A dan B tetap dilaksanakan Kabupaten/
Kota sampai dengan diserahkannya personel, pendanaan, sarana dan prasarana, serta
dokumen (P3D) penyelenggaraan terminal tipe A dari Pemerintah Kabupaten/Kota kepada
Menteri dan terminal tipe B dari Pemerintah Kabupaten/Kota kepada Gubernur paling lama
31 Desember 2016. Pemerintah Provinsi Jawa Timur melalui Dinas Perhubungan dan Lalu
Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) Provinsi Jawa Timur melakukan memiliki kewenangan mengelola
25 terminal yang ada di 11 Unit Pelaksana Tehnik (UPT) Lalu Lintas Angkutan Jalan (UPT LLAJ)

yang menyebar di berbagai daerah kabupaten/kota di Jawa Timur.

Selain pengelolaan terminal tipe B, Dinas Perhubungan melalui UPT juga memiliki
kewenangan dalam memberikan pelayanan perpanjangan izin trayek dan izin insidentil untuk
angkutan umum antar Kabupaten dalam provinsi. Penilaian terhadap kualitas kinerja dari
pelayanan Terminal dan pelayanan perpanjangan izin trayek yang dilakukan masing — masing
UPT LLAJ tersebut penting dilakukan karena keduanya merupakan cerminan keberhasilan

penyelenggaraan angkutan umum di Jawa Timur, Pelayanan di dalam Terminal berperan

X



1.2.

1.3.

penting untuk mengatur kedatangan dan keberangkatan, menaik dan menurunkan orang dan
/ atau barang, serta perpindahan moda angkutan. Sedangkan pelayanan perpanjangan izin
trayek yang dilakukan di Kantor UPT LLAJ di Kabupaten/Kota berfungsi untuk mengendalikan
mutu dalam pelayanan jasa angkutan oleh pengguna jalan guna mewujudkan kedisiplinan,

kompetisi usaha yang fair serta beretika.

Salah satu UPT yang berada di bawah naungan Dinas Perhubungan Provinsi Jawa
Timur adalah UPT LLAJ Lamongan. UPT LLAJ Lamongan berkedudukan di Kabupaten Lamongan
yang meliputi wilayah kerja Kabupaten Lamongan, Kabupaten Bojonegoro dan Kabupaten
Tuban. Adapun terminal tipe B yang menjadi wilayah kerja UPT LLAJ Lamongan adalah
Terminal Lamongan (Kabupaten Lamongan), Terminal Padangan (Kabupaten Bojonegoro),
Terminal Temayang (Kabupaten Bojonegoro), dan Terminal Betek (Kabupaten Bojonegoro).
Berdasarkan hal inilah, maka perlu dilaksanakan survei kepuasan masyarakat di lingkungan
UPT LLAJ Lamongan secara berkala guna mengetahui kualitas pelayanan pada UPT LLAJ
Lamongan apakah mengalami peningkatan atau penurunan kualitas pelayanan, demi
mewujudkan pelayanan publik yang mudah, efektif dan efisien sesuai dengan dengan harapan

dan kebutuhan masyarakat baik pada pelayanan izin trayek maupun pada pelayanan terminal.

Tujuan Kegiatan

Tujuan dari kegiatan Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) di Unit

Pelaksana Teknis (UPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (LLAJ) Lamongan ini adalah

untuk:

1. Melakukan penilaian tingkat kepuasan masyarakat pengguna terminal di wilayah
UPT Lalu Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) selaku penyedia jasa secara berkala;

2. Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna pelayanan perijinan
(perpanjangan ijin) atas layanan yang diberikan penyedia jasa di UPT Lalu
Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) secara berkala;

3. Untuk mendapatkan saran dan masukan dari masyarakat pengguna jasa
pelayanan di UPT Lalu Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) sebagai bahan rumusan

evaluasi kinerja sekaligus peningkatan layanan secara keseluruhan

Sasaran Kegiatan

Xi



Sasaran kegiatan Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) di Unit Pelaksana
Teknis (UPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (LLAJ) Lamongan ini meliputi:

1.

Tercapainya peningkatan kinerja aparatur pemerintah di UPT Lalu Lintas
Angkutan Jalan (LLAJ) yang tercermin pada peningkatan pemberian pelayanan

kepada masyarakat;

Terwujudnya penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan sehingga
pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan

berhasil guna;

Tumbuhnya kesadaran, kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya di Unit Pelaksana

Teknis (UPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (LLAJ).

xii



BABII
TARGET DAN LUARAN

2.1. Target

Target pelaksanaan kegiatan Penyusunan Survey Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Di UPT LLAJ Kabupaten Lamongan adalah sebagai berikut:

1.

Penilaian tingkat kepuasan masyarakat pengguna terminal di wilayah UPT Lalu
Lintas Angkutan Jalan (LLAJ) selaku penyedia jasa secara berkala;

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna pelayanan perijinan (perpanjangan
ijin) atas layanan yang diberikan penyedia jasa di UPT Lalu Lintas Angkutan Jalan
(LLAJ) secara berkala;

Saran dan masukan dari masyarakat pengguna jasa pelayanan di UPT Lalu Lintas
Angkutan Jalan (LLAJ) sebagai bahan rumusan evaluasi kinerja sekaligus

peningkatan layanan secara keseluruhan.

2.2. Keluaran (Output)

Keluaran pelaksanaan kegiatan Penyusunan Survey Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Di UPT LLAJ Kabupaten Lamongan adalah sebagai berikut:

a.

Tercapainya peningkatan kinerja aparatur pemerintah di UPT Lalu Lintas
Angkutan Jalan (LLAJ) yang tercermin pada peningkatan pemberian pelayanan
kepada masyarakat;

Terwujudnya penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan sehingga
pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil
guna;

Tumbuhnya kesadaran, kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya di Unit Pelaksana Teknis
(UPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (LLAJ).

xiii



3.1.

BAB III
METODE PELAKSANAAN PEKERJAAN

Pendekatan Dan Metode Kegiatan.

3.1.1.

3.1.2.

Pendekatan Kegiatan

Pendekatan Kegiatan dalam Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat di UPT LLAJ Lamongan adalah pendekatan kuantitatif dan
kualitatif, karena dalam pelaksanaannya meliputi data (angka), analisis dan
interpretasi tentang arti dan data yang diperoleh. Penelitian kuantitatif
adalah pendekatan penelitian yang banyak dituntut menggunakan angka,
mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta

penampilan hasilnya.

Selain itu pendekatan kualitatif dapat diartikan sebagai pendekatan
yang dilakukan secara utuh kepada subjek penelitian dimana terdapat
sebuah peristiwa dimana peneliti sebagai instrumen kunci dalam penelitian,
kemudian hasil pendekatan tersebut diuraikan dalam bentuk kata-kata yang
tertulis data empiris yang diperoleh dan dalam pendekatan ini pun lebih

menekankan makna daripada generalisasi.

Metode Kegiatan Pengabdian

Metode penelitian adalah sekumpulan peraturan, kegiatan, dan
prosedur yang digunakan oleh pelaku suatu disiplin. Metodologi juga
merupakan tata cara bagaimana suatu kegiatan akan dilaksanakan. Metode
dalam kegiatan Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di UPT LLAJ
Lamongan menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan

kuantitatif dan kualitatif.

Metode penelitian deskriptif bertujuan untuk mengumpulkan
informasi aktual secara rinci yang melukiskan gejala yang ada,
mengindetifikasi masalah atau memeriksa kondisi dan praktek-praktek yang
berlaku, membuat perbandingan atau evaluasi dan menetukan apa yang
dilakukan orang lain dalam menghadapi masalah yang sama dan belajar dari
pengalaman mereka untuk menetapkan rencana dan keputusan pada waktu
yang akan datang. Dengan demikian metode penelitian deskriptif ini

digunakan untuk melukiskan secara sistematis fakta atau karakteristik
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3.2.

populasi tertentu atau bidang tertentu, dalam hal ini bidang secara aktual dan
cermat. Metode deskriptif bukan saja menjabarkan (analitis), akan tetapi
juga memadukan. Bukan saja melakukan klasifikasi, tetapi juga

organisasi.Metode ini menitik beratkan pada observasi dan suasana alamiah.

Pendekatan kuantitatif bersumber dari filsafat Positivisme.
Positivisme menekankan bahwa objek yang harus dikaji berupa fakta, dan
bahwa kajian harus mengarah kepada kepastian dan kecermatan.Positivisme
tidak mempertentangkan antara logika induktif atau deduktiff, melainkan
lebih menekankan fakta empiris yang menjadi sumber teori dan penemuan

ilmiah.

Pendekatan kualitatif adalah suatu penelitian yang ditunjukan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis fenomena, peristiwa, aktivitas sosial,
Sikap, kepercayaan, persepsi, pemikiran orang secara individual maupun
kelompok.Metode kualitatif didasari oleh filsafat Rasionalisme,
naturalisme, konstruktivisme.Rasionalisme menekankan ilmu berasal dari
pemahaman intelektual yang dibangun atas kemampuan argumentasi secara
logik.Bagi rasionalisme, fakta empirik bukan hanya yang sensual melainkan

ada empiri logik, ada empiri teoretik, dan empiri etik.

Metode Pengumpulan Data.

Secara sederhana, pengumpulan data diartikan sebagai proses atau kegiatan

yang dilakukan peneliti untuk mengungkap atau menjaring berbagai fenomena,

informasi atau kondisi lokasi penelitian sesuai dengan lingkup penelitian. Dalam

penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

1.

Angket atau Kuesioner

Angket atau kuesioner adalah teknik pengumpulan data melalui formulir-
formuliryang berisi pertanyaan-pertanyaan yang diajukan secara tertulis
padaseseorang atau sekumpulan orang untuk mendapatkan jawaban atau
tanggapandan informasi yang diperlukan oleh peneliti (Mardalis: 2008: 66).
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu
pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari

responden.
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3.3.

34.

Penelitian ini menggunakan angket atau kuesioer, daftar pertanyaannya dibuat
secara berstruktur dengan bentuk pertanyaan pilihan berganda (multiple choice
questions) dan pertanyaan terbuka (open question). Metode ini digunakanuntuk
memperoleh data tentang persepsi responden terkait dengan unsur penilaian

SKM.
2. Metode Dokumentasi

Metode  dokumentasi  yaitu  pengumpulan data dimana  peneliti
menyelidikibenda-benda tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen,
peraturan-peraturan,dan sebagainya (Arikunto, 2002: 158). Metode ini
digunakan untukmemperoleh data tentang kajian teori dan perundangan yang
terkait dengan SKM, profil UPT LLAJ Lamongan, data pelayanan di UPT dan

terminal.
Tempat Dan Waktu Kegiatan Pengabdian

Sasaran kegiatan Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) di Unit
Pelaksana Teknis (UPT) Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (LLAJ) Lamongan ini

meliputi:
1. Tempat Kegiatan Pengabdian

Survei kepuasan masyarakat di UPT LLAJ Lamongan dilaksanakan di wilayah
kerja UPT LLAJ Lamongan yang meliputi Kabupaten Lamongan, Kota
Bojonegoro dan Kabupaten Tuban. UPT LLAJ Lamongan juga membawabhi satu
terminal yaitu Terminal Lamongan, Terminal Padagang, Terminal Temayang,

dan Terminal Betek.
2. Waktu Kegiatan Pengabdian

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di UPT LLAJ Lamongan
dilaksanakan selama enam bulan dalam bulan April-September 2019.
Populasi Dan Sampel
Menurut Warsito (1992: 49), populasi adalah keseluruhan objek
penelitianyang dapat terdiri dari mausia, hewan, tumbuhan, gejala, nilai tes,
atauperistiwa, sebagai sumber data yang memiliki karakteristik tertentu dalamsuatu
penelitian.Populasi dalam Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di UPT LLAJ
Lamongan adalah pengguna pelayanan perpanjangan izin trayek di UPT LLAJ
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3.5.

Lamongan dan pengguna pelayanan di Terminal. Sampel dalam penyusunan SKM

di UPT LLAJ Lamongan terdiri dari dua sampel yaitu:

1.

Sampel pelayanan di Terminal.

Jumlah sampel responden pada pelayanan di terminal mengacu pada Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004
tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instansi Negara. Penentuan jumlah sampel dilakukan dengan
pendekatan jumlah variabel atau unsur penilaian yang digunakan pada
penyusunan SKM.Jumlah variabel pada penyusunan SKM di UPT LLAJ
Lamongan menggunakan acuan pada Permenpan No. 14 Tahun 2017 yang
menentukan 9 unsur penilaian dalam penentuan SKM ini. Berdasarkan hal itu,
maka perhitungan responden adalah sebagai berikut:

(Jumlah Unsur +1) x 10 = Jumlah Responden, Maka : (9+1) x 10 = 100.
Jumlah sampel responden pelayanan di terminal adalah minimal 100 orang

responden yang sedang berada di terminal.
Sampel pada pelayanan perpanjangan izin trayek.

Penentuan jumlah sampel pelayanan perpanjangan izin trayek di UPT LLAJ
Lamongan dipengaruhi oleh jumlah pengajuan izin selama 2018 dan lamanya

waktu penyusunan kegiatan SKM.

Pada tahun 2018UPT LLAJ Lamongan mengeluarkan surat perpanjangan izin
trayek sebanyak165 izin. Berdasarkan data tersebut, rata-rata UPT LLAJ
Lamongan mengeluarkan sebanyak 13,75atau dibulatkan menjadi 14 perizinan
perpanjangan trayek setiap bulannya. Dengan demikian maka, rata-rata per hari

yang mengajukan izin perpanjangan trayek hanya sekitar 0.5 orang saja.

Berdasarkan kondisi ini, maka jumlah populasi pada pelayanan perpanjangan
izin trayek dibatasi pada data pelayanan dua (2) bulan terakhir yaitu sebanyak
28orang yang melakukan pelayanan perizinan perpanjangan trayek di UPT LLAJ
Lamongan. Dengan menggunakan tabel proporsi atau tabel Morgan dan Krejcie
maka jumlah sampel/responden pelayanan perpanjangan izin trayek ditentukan

sebanyak 27 responden.

Teknik Pengambilan Sampel
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3.6.

Teknik pengambilan sampel pelayanan perizinan di UPT LLAJ Lamongan ataupun
di terminal dilakukan secara acak (random sampling). Tehnik pengambilan sampel
secara acak ini termasuk dalam bagian probability sampling yaitu tehnik yang

memberi kesempatan kepada semua elemen populasi untuk menjadi sampel.
Instrumen Kegiatan Pengabdian

Instrumen bisa juga didefiniskan sebagai suatu alat yang memenuhi persyaratan
akademis, sehingga dapat dipergunakan sebagai alat untuk mengukur suatu obyek

ukur atau mengumpulkan data mengenai suatu variable.

Instrumen penelitian dalam penyusunan SKM UPT LLAJ Lamongan ini merupakan
pengembangan dari unsur penilaian yang ditetapkan dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. berdasarkan peraturan
ini terdapat 9 (Sembilan) unsur penilaian yang menjadi ketentuan dalam penilaian

kepuasan masyarakat. Kesembilan unsur tersebut dijabarkan pada tabel berikut ini.

Tabel 3.1
Unsur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM

Persyaratan pelayananyaitusyarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan baik persyaratan teknis
maupun administratif.

Prosedur pelayanan yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan.

Waktu pelayananyaitu jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

Biaya/Tarif yaitu ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan
kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis pelayanan yaitu hasil pelayanan
yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaksana yaitu kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksanaan meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan
dan pengalaman.

Perilaku Pelaksanayaitu sikap petugas dalam memberikan
pelayanan (sikap ini dapat dimaknai sebagai kedisiplinan,
tanggung jawab dan kesopanan/keramahan).

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukanyaitu tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya

XViii



Sumber:

3.7.

suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan
untuk benda yang bergerak

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak
bergerak (gedung).

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017.

Berdasarkan unsur penilaian di atas, selanjutnya unsur penilaian ini dikembangkan
menjadi beberapa sub variabel/indikator penilaian. Indikator inilah yang dituangkan
dalam sebuah kuesioner dengan skala pengukuran mengacu pada skala
likert.dimana masing-masing dibuat dengan menggunakan skala 1-4 kategori
jawaban, yang masing-masing jawaban diberi score atau bobot yaitu banyaknya
score antara 1 sampai 4, dengan rincian:

e Jawaban “1” diberi skor “1”

e Jawaban “2” diberi skor ‘“2”

e Jawaban “3” diberi skor “3”

e Jawaban “4” diberi skor “4”

Pengembangan indikator penilaian kepuasan masyarakat di UPT LLAJ Lamongan
terdiri dari dua yaitu indikator penilaian pelayanan di terminal dan pelayanan

perpanjangan izin trayek di UPT.
Teknik Analisis Data

Teknik analisis SKM di UPT LLAJ Lamongan ini dilakukan dengan menggunakan
nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dihitung dengan menggunakan nilai
rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Adapun bobot nilai rata-rata

tertimbang setiap indikator dirumuskan sebagai berikut:
1. Nilai rata-rata tertimbang pelayanan Terminal.

Bobot nilai Jumilah Bobot 1
rata-ratatertimbang = Jumilah indikator = 25 = 0.0357

2. Nilai rata — rata tertimbang pelayanan perpanjangan izin trayek.

XiX



Jumlah Bobot 1
Jumlah indikator e

Bobot nilai rata-ratatertimbang =

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

KM = Total nilai persepsi perunsur X Hilai penimbang

Totalunsuryang Terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai SKM yaitu antara 25 -100
maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan

rumus sebagai berikut:

kM Unit Pelayanan X 25

Selanjutnya dari hasil perhitungan di atas, hasil nilai yang sudah dikonversi dapat
dikategorikan berdasarkan mutu pelayanan dan kinerja pelayanannya.Adapun
nilai persepsi, interval IKM, interval konversi IKM, mutu pelayanan dan kinerja

unit pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 3.2
Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM Konversi SKM Pelayanan Pelayanan
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

Sumber: Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017

Tahapan pelaksanaan pengolahan data SKM meliputi:

1.  Tabulasi data hasil survey primer dan sekunder ke dalam software atau
program Microsoft Excel yang digunakan untuk kegiatan analisa.
Kegiatan tabulasi di atur sedemikian rupa hingga memudahkan proses
analisa.

2. Selanjutnya setelah kegiatan tabulasi, maka dilakukan pembobotan hasil
jawaban responden untuk mendapatkan nilai tertimbang.

3. Setelah nilai tertimbang dihitung selanjutnya dilakukan perhitungan

indeks kepuasan masyarakat.
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4. Kemudian nilai SKM yang diperoleh diintrepertasikan dalam tabel/

diagram/ chart yang memudahkan orang lain untuk membaca hasil SKM.
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BAB IV
HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI

4.1. Analisa Survei Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perpanjangan
Izin Trayek Di UPT LLAJ Lamongan.

4.1.1.

41.1.1.

Deskripsi Profil Responden

Survey kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Publik khususnya
pelayanan perpanjangan izin trayek di UPT LLAJ Lamongan inibertujuan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada seluruh masyarakat yang
menggunakan pelayanan publik di UPT LLAJ Lamongan.Survei
kepuasanmasyarakat ini dilakukan dengan menjaring aspirasi dari 40
orang responden vyang telah melakukan perpanjangan Kkartu
pengawasan izin trayek di UPT LLAJ Lamongan.

Pada survey Kepuasan Masyarakat di Pelayanan Publik di UPT LLAJ
Lamongan tahun 2019 yang menjadi responden adalah masyarakat
yang telahmemperoleh pelayanan.Secara Publik responden terbagi ke
dalam status kepemilikan kendaraan, kelompok umur, Pendidikan
terakhir, serta Pekerjaan.

Pengelompokkan Responden Berdasarkan Status Kepemilikan.
Responden pelayanan perpanjangan kartu pengawasan izin trayek di
UPT LLAJ Lamongan, berdasarkan status pengguna kendaraannya
dapat dibedakan menjadi 3 kelompok yaitu: penyewa kendaraan, sopir
kendaraan dan pemilik kendaraan.

Berdasarkan data yang diperoleh dari survei primer, mayoritas yang
melakukan perpanjangan kartu pengawasan izin trayek di UPT LLAJ
Lamongan merupakan supir kendaraan.Dari 40 orang responden yang
menjadi sampel dalam penyusunan SKM ini, sebanyak 22 responden
merupakan supir kendaraan (55%). Sementara sebanyak 45%
responden (18 orang) merupakan pemilik kendaraan. Untuk lebih
jelasnya responden berdasarkan status pengguna dapat dilihat pada

gambar berikut ini.
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Gambar 4.1
Pengelompokkan Responden di UPT LLAJ
Berdasarkan Status Kepemilikan Kendaraan

M Penyewa Kendaraan

B Supir Kendaraan

W Pemilik Kendaraan

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

4.1.1.2. Pengelompokkan Responden Berdasarkan Status Kelompok Umur.

Berdasarkan kelompok umur, Responden pengguna pelayanan
perpanjangan kartu pengawasanizin trayek di UPT LLAJ Lamongan
dapat dikelompokkan menjadi 4 (empat) kelompok umur yaitu responden
dengan umur <20 tahun, responden dengan rentan umur 20 - 30 tahun,
responden dengan rentan umur 31 - 45 tahun dan responden yang
berumur >45 tahun. Untuk lebih jelasnya responden berdasarkan
kelompok umur dapat dilihat pada gambar berikut ini.

Gambar 4.2
Pengelompokkan Responden di UPT LLAJ Berdasarkan Umur

B <20 Tahun
M 20-30 Tahun
B 31-45 Tahun
i >45 Tahun

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Berdasarkan gambar di atas, dari 40 responden sebanyak 39 orang

mengisi informasi usia. Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa
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4.1.1.3.

responden yang melakukan pelayanan perpanjangan kartu pengawasan
izin trayek di UPT LLAJ Lamongan mayoritas berusia 31-45 tahun yaitu
sebanyak 49% (19 orang). Responden yang berusia >45 tahun memiliki
persentase 46% (18 orang).Reponden berusia anatar 20-30 tahun
sebanyak 2 orang atau (5%). Sementara itu responden yang terjaring
dalam survei kepuasan masyarakat di UPT LLAJ Lamongan tidak ada
yang berusia kurang dari 20 tahun.

Pengelompokkan Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Pengelompokkan responden berdasarkan tingkat pendidikan dibedakan
menjadi 6 kelompok yaitu tidak tamat SD, SD Sederajat, SMP sederajat,
SMA sederajat, D-3 sederajat, serta Perguruan Tinggi sederajat. Secara
lebih lengkap pengelompokkan responden perpanjangan kartu
pengawasan izin trayek berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada

gambar grafik berikut ini.

Gambar 4.3
Pengelompokkan Responden di UPT LLAJ

Berdasarkan Tingkat Pendidikan

W Tidak tamat SD
MW SD Sederajat
B SMP sederajat
B SMA sederajat
il D3 Sederajat
[ PT Sederajat

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Berdasarkan gambar di atas, tingkat pendidikan terakhir responden
yang paling dominan adalah SMP Sederajat yaitu sebanyak 19 orang
(48%), selanjutnya sebanyak 14 orang (35%) responden merupakan
lulusan SMA sederajat. Sementara itu sebesar 17% atau 7 orang
responden merupakan lulusan SD sederajat. Tidak ada responden yang
tidak tamat SD, D3 sederajat dan PT sederajat.
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4.1.1.4. Pengelompokkan Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama.

41.2.

Pengelompokkan responden berdasarkan pekerjaan utama pada
pelayanan perpanjangan kartu pengawasanizin trayek dikelompokkan
menjadi 5 (lima) jenis yaitu PNS / TNI / Polri, pegawai swasta,
wiraswastawan / wirausahawan, pelajar / mahasiswa, dan lainnya.

Berdasarkan hasil survey, 100% pekerjaan utama para responden yang
melakukan perpanjangan kartu pengawasan izin trayek adalah supir
kendaraan.Supir kendaraan ini termasuk dalam kelompok lainnya.

Gambar 4.4
Pengelompokkan Responden di UPT LLAJ
Berdasarkan Pekerjaan

o ® PNS / TNI/ POLRI
0%
B Pegawai Swasta
B Wiraswastawan /
Wirausahawan
40 m Pelajar /
100% Mahasiswa

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Analisa SKM Pelayanan Perizinan Perpanjangan Trayek di UPT
LLAJ Lamongan.

Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui penyebaran angket Survey
Kepuasan Masyarakat pengguna pelayanan perizinan perpanjangan
trayek di UPT LLAJ Lamongan, kemudian dilakukan kompilasi data,
pengolahan dan analisis data untuk mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan perpanjangan trayek (KPS). Analisa data
dilakukan dengan menggunakan pendekatan statistik terhadap data
kuantitatif dan analisa kualitatif terhadap saran serta kritik yang
disampaikan oleh responden.Analisa data kuantitatif dilakukan dengan
menggunakan dua sudut pandang, yakni sudut pandang jenis pelayanan
dan sudut pandang ruang lingkup pelayanan.

Berdasarkan rekapitulasi hasil penyebaran kuisioner dengan disertai

interview/wawancara terhadap 40 responden yang melakukan
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Perpanjangan Kartu Pengawasan Izin Trayek di UPT LLAJ Lamongan
maka nilai indeks Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dan mutu
pelayanan masing-masing indikator dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut
ini.

Tabel 4.1

Hasil SKM Pada Layanan Perpanjangan Kartu Pengawasan Izin Trayek
Di UPT LLAJ Lamongan Tahun 2019

No. Unsur Kode Indikator Penilaian Nilai Nilai Mutu Kinerja
Penialaian Rata- Indeks Pelayanan Unit
Indik rata per Pelayanan
unsur
1 Persyaratan 1,1 Kejelasan persyaratan teknis 3,65 A Sangat
Pelayanan pelayanan 94,6 baik
1,2 Kesesuaian persyaratan teknis 3,68 A Sangat
pelayanan 94,6 baik
1,3 Kejelasan persyaratan 3,85 A Sangat
Administrasi pelayanan 98,2 baik
1,4 Kesesuaian persyaratan
administratif pelayanan 3,79 98,2 A Sg;igkat
2 Sistem, 2.1 Kemudahan prosedur Sangat
Mekanisme pelayanan 3,79 96,4 & baik
dan Prosedur 2,2 Kejelasan Prosedur Pelayanan Sangat
Pelayanan 3,93 96,4 A baik
3 Waktu 3,1 Kecepatan Waktu Pelayanan Sangat
Penyelesaian 3,93 94,6 & baik
3,2 Ketepatan Waktu Pelayanan Sangat
3,86 92,9 A baik
4 Biaya/Tarif 4.1 Kewajaran Biaya 3.86 85.7 B Baik
Pelayanan . . . .
4,2 kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang 3,79 89,3 A Sangl;(at
ditetapkan bai
5 Produk 5,1 kesesuaian produk spesifikasi
Spesifikasi jenis  pelayanan terhadap Sangat
Pelayanan ketentuan yang telah 3,7 96,4 A baik
ditetapkan
6 Kompetensi 6,1 Keahlian (skill) Sangat
Pelaksana 343 94,6 A baik
6,2 Pengetahuan (knowlegde) Sangat
3,57 94,6 A baik
7 Perilaku 71 Kedisiplinan petugas Sangat
Pelaksana 3,86 96,4 A baik
7,2 Tanggung jawab petugas Sangat
3,79 96,4 A baik
7,3 Kesopanan dan keramahan Sangat
petugas 3,79 94,6 A baik
8 Penanganan 8,1 Ketersediaan sarana dan Sangat
Pengaduan, penanganan pengaduan 3,86 94,6 A baik
saran dan
masukan 8,2 Kecepatan respon thd Sanaat
pengaduan, saran & masukan 3,86 94,6 A Baigk
8,3 Kemudahan prosedur Sangat
pengaduan 3,79 94,6 & baik
9 Sarana dan 9,1 Kondisi sarana di UPT LLAJ Sangat
Prasarana Lamongan 3,79 92,9 A baik
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No. Unsur Kode Indikator Penilaian Nilai Nilai Mutu Kinerja

Penialaian Rata- Indeks Pelayanan Unit
Indik rata per Pelayanan
unsur
9,2 Kondisi Prasarana di UPT Sangat
LLAJ Lamongan 3,79 92,9 . baik
Nilai Indeks SKM UPT LLAJ Lamongan 3,78 94,5 A S;'a‘?kat

Sumber : Hasil Analisa 2019

Berdasarkan tabel di atas, Indeks Kepuasan Mayarakat pada pelayanan
perpanjangan kartu pengawasan izin trayek di UPT LLAJ Lamongan
memiliki nilai 94,5 dengan kinerja pelayanan Sangat Baik (A). Seluruh
variabel penilaian pelayanan (dari Ul sampai dengan U9) rata memiliki
kinerja pelayanan sangat baik (A).Melihat kondisi ini, artinya masyarakat
menilai bahwa pelayanan di UPT LLAJ Lamongan sudah sangat baik dan
masyarakat sudah sangat puas dengan pelayanan di UPT LLAJ
Lamongan.Kondisi ini perlu dipertahankan oleh UPT LLAJ Lamongan
dalam memberikan pelayanan yang baik dan bermutu kepada

masyarakat.

Gambar 4.5
Perbandingan Nilai SKM Setiap Indikator Penilaian
Pada Pelayanan Perpanjangan lzin Trayek di UPT LLAJ Lamongan

1 il Indeks 1 il Rata-rata per unsur
KondiPresaren i UPTLLA Lamongn 92
HondsisaraaciUPT LA amongan 3T 929
Vemudahanprosedur pengaduan W U5
Ketepatanrespon e engatian,srn sk T %5
Netersediaansarana dan penanganan pengaduan w %5
Kesapanan dan keramahan petugas W up
Taggungawabpetugss TR %4

Kedisiplinan petuges W %4
Pengetabuznoowegde) (TR up

Keahlnlsil) R U5

jan produk spesifikasijenis pelayananterhadzp ,un;...W %4
biaya yang dibayarkan dengan biaya yang ditetapkan W’ 83
KewajaranBiaye PR LY

KeteatanlktuPelaaran 5T 29

Kecepabn WaktuPeepnan PR up

KeasanProsedrPelayanen TG %4

Kemudahan prosedur pelayanan W %4

Nesesudangersaraanadinistatfpeleganan. PR %2

Kejelasan persyaratan Administrasipelayanan M %2
Kesesuaian persyaratan eknis pelayanan W %6
Kejelasan persyaratan teknis pelayanan § ) ue

Sumber: Hasil analisa 2019
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Berdasarkan Tabel 4.1 data di atas, indikator dengan nilai indeks tertinggi

adalah Kejelasan Persyaratan Administrasi dan Kesesuaian Persyaartan

Adminstrasi pelayanan nilai rata-rata indeks sebesar 3.93 yang apabila

dikonversikan menjadi 98,2. Selanjutnya indikator dengan nilai indeks

tertinggi kedua adalah kesesuaian persyaratan pelayanan dengan nilai rata-

rata sebesar 3,93 dengan nilai konversi sebesar 98,2 yang termasuk dalam
kinerja pelayanan sangat baik (A). Sementara itu terdapat satu indikator
penilaian yang memperoleh penilaian B yakni indikator/variabel kewajaran
biaya. Meskipun indikator tersebut dalam kategori baik, namun nilai kedua

indiaktor tersebut meningkat dari tahun sebelumnya.

Nilai SKM pada pelayanan izin trayek di UPT LLAJ Lamongan tahun 2019
tidak terlalu berbeda dengan tahun 2018 yang memperoleh nilai SKM 91.,4.
Hal ini berarti pelayanan izin trayek di UPT LLAJ lamongan sudah baik.

4.2. Analisa Survei Kepuasan Masyarakat Pengguna Terminal.

4.21.  Analisa Survei Kepuasan Masyarakat Pengguna Pelayanan di Terminal
Lamongan.

4.2.1.1. Deskripsi Profil Responden

1. Pengelompokkan Responden Menurut Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelamin, responden pengguna pelayanan di
TerminalLamongan dibedakan menjadi dua yaitu berjenis kelamin laki-
laki dan perempuan.Pengelompokkan responden berdasarkan jenis

kelamin dapat dilihat pada diagram berikut ini.

Gambar 4.6
Pengelompokkan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Pengguna pelayanan di Terminal Lamongan

M Laki-laki

id Perempuan

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah
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Dari 105 orang responden survei kepuasan masyarakat pengguna
pelayanan di Terminal Lamongan, responden berjenis kelamin laki-laki
sebanyak 57% atau 60 orang dan berjenis kelamin perempuan sebanyak
43% atau 45 orang.

Pengelompokkan Responden Menurut Kelompok Umur
Berdasarkan kelompok umur, responden pelayanan di Terminal
Lamongan didominasi antara 31-45 tahun sebanyak 47 orang responden,
<20 tahun sebanyak 11 orang responden, >45 tahun sebanyak 26 orang
responden dan 20-30 tahun sebanyak 21 orang responden.Rentang usia
antra 20-45 tahun merupakan usia produktif seseorang untuk bekerja.
Untuk lebih jelas mengenai pengelompokkan responden dalam kegiatan

ini akan dijabarkan dalam grafik berikut.

Gambar 4.7
Pengelompokkan Responden Berdasarkan Kelompok Umur
Pengguna pelayanan di Terminal Lamongan

H < 20 Tahun
M 20-30 Tahun
i 31-45 Tahun

k4 > 45 Tahun

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Pengelompokkan Responden Menurut Pendidikan Terakhir
Pengelompokkan responden berdasarkan pendidikannya dapat dilihat
pada diagram berikut ini.

Gambar 4.8
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Pengelompokkan Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pengguna pelayanan di Terminal Lamongan

0
0%

4
4%

M Tidak tamat SD
| SD Sederajat
W SMP sederajat
M SMA sederajat
D3 Sederajat
PT Sederajat

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Berdasarkan data di atas, sebagian besar responden di Terminal
Lamongan merupakan tamatan SMA sederajat yaitu sebanyak 55 orang
responden, SMP sederajat sebanyak 32 orang responden, 4 orang
responden merupakan tamatan D3 dan sisanya merupakan tamatan SD (8
orang) dan perguruan tinggi (6 orang). Pengelompokkan responden
berdasarkan pendidikan terakhir yang ditempuh / ditamatkan akan

dijelaskan dalam diagram berikut ini.

Pengelompokkan Responden Menurut Pekerjaan

Berdasarkan jenis pekerjaannya, responden pengguna pelayanan di
Terminal Lamongan sebagian besar merupakan pegawai swasta yaitu
sebanyak 37 orang responden, 17 orang responden merupakan
wiraswastawan, 21 orang responden merupakan pelajar dan 27 orang
responden memiliki pekerjaan yang beraneka ragam misalnya guru,
petani, supir dsb.lebih jelas mengenai perbandingan proporsi
pengelompokkan responden berdasarkan jenis pekerjaan utamanya,

dijelaskan dalam diagram berikut ini.

Gambar 4.9
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Pengelompokan Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama
Pengguna pelayanan di Terminal Lamongan

EPNS /TNI / POLRI
M Pegawai Swasta
M Wiraswastawan /

Wirausahawan
i Pelajar / Mahasiswa

Sumber : Hasil Survei Primer Tahun 2019, Data Diolah

Berdasarkan diagram di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pengguna
pelayanan di Terminal Lamonganadalah orang yang memiliki tujuan
bekerja dan belajar.
4.2.1.2.  Analisa Survei Kepuasan Masyarakat
Analisis SKM (Survei Kepuasan Masyarakat) dilakukan di Termina
Lamongan adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat pengguna
Terminal Lamongan Tahun 2019. Survey kepuasan masyarakat sendiri
bertujuan untuk evaluasi dan peningkatan kinerja pelayanan publik untuk
masyarakat. SKM ini dilakukan dengan menilai 9 (sembilan) unsur /
variabel yang mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggaraan
Pelayanan Publik. Unsur — unsur tersebut terdiri dari (1) persyaratan
pelayanan, (2) mekanisme, sistem dan prosedur pelayanan, (3) waktu
penyelesaian, (4) biaya / tarif pelayanan, (5) produk spesifikasi jenis
pelayanan, (6) kompetensi pelaksana, (7) perilaku pelaksana, (8) penanganan
pengaduan, saran, dan masukan, dan (9) sarana dan prasarana. Dari masing
— masing variabel tersebut dijabarkan dalam beberapa (satu atau lebih)
indikator.sehingga indiaktor penilian dapam SKM pengguna pelayanan di
Terminal menjadi 28 indikator. 28 indikator tersebut dituangkan dalam

kuisoner yang disebar ke pengguna Terminal.
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Dari hasil penyebaran kuisoner di Terminal Lamongan, selanjutnya

dilakukan kompilasi data dan analisis data survei kepuasan

masyarakat.Berdasarkan rekapitulasi hasil penyebaran kuisioner terhadap
105 pengguna Terminal Lamongan dan kegiatan analisis IKM sesuai dengan
metode yang dijelaskan dalam bab sebelumnya. Hasil IKM pengguna
pelayanan di Terminal Lamongan dapat dilihat pada tabel 4.2 dan gambar
4.10 berikut ini.

Tabel 4.2
Hasil SKM Pelayanan di Terminal Lamongan
Nilai . N
Nilai . Kinerja
No. Unsur Indikator Penilaian Total Rata- | gy | Kualitas Unit
Penialaian Responden | rata per 2019 Pelayanan Pelavanan
unsur y
Keberadaan dan kondisi
pelayanan keselamatan di 100 290 725 C KUF?”Q
terminal ’ ’ Baik
Keberadaan dan kondisi Sangat
pelayanan keamanan 100 3,63 [ 90,8 A Ba?k
Keberadaan dan kondisi
Persyaratan pelayanan Kurang
1 Pelail/anan kehandalan/keteraturan 100 2,95 738 c Baik
Keberadaan dan kondisi 100 309 773 B Baik
pelayanan kenyamanan ’ ’
Keberadaan dan kondisi
pelayanan 100 3,07 76,8 B Baik
kemudahan/keterjangkauan
Keberadaan dan kondisi 100 200 50.0 D Tidak Baik
pelayanan kesetaraan ’ ’
Kejelasan Prosedur 100 310 775 B Baik
Pelayanan dalam terminal ’ '
Kemudahan Prosedur .
5 Prosedur Pelayanan dalam terminal 100 3,07 76,8 B Baik
Pelayanan Kesesuaian rute layanan
bus dan angkutan umum 100 309 773 B Baik
sesuai ketentuan informasi ’ ’
rute dalam terminal
Kecepatan waktu 100 203 733 c Kurgng
pelayanan Baik
3 \IéVaktu Ketepatan waktu pelayanan 100 295 738 c Kurgng
elayanan Baik
Kejelasfan informasi waktu 100 2.85 713 c Kurgng
operasional bus Baik
Kesesuaian antara biaya
yang dibayarkan dengan 100 3,12 78,0 B Baik
4 Biaya/Tarif biaya yang ditetapkan
Pelayanan Kesesuaian antara biaya
yang dibayarkan dengan 100 3,26 81,5 B Baik
fasilitas yang diberikan
Kesesuaian fasilitas
pendukung sesuai Kurang
Produk kebutuhan penumpang 100 2,96 74,0 ¢ Baik
e dengan klasifikasi terminal
5 Spesifikasi Kesesuaian fasilitas
Pelayanan u ;
pendukung sesuai 100 308 | 77,0 B Baik
kebutuhan operasional bis ’ ’
dan angkutan
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Unsur Total I;lailltzi- el Kualitas Rneris
No. s Indikator Penilaian SKM Unit
Penialaian Responden | rata per Pelayanan
2019 Pelayanan
unsur
Kesesuaian/ketersediaan Kuran
jumlah bis dan angkutan 100 2,98 74,5 C Baikg
sesuai rute
Keteliti t i
5 Kompetensi etelitian petugas 100 3,07 76,8 B Baik
Pelaksana Pengetahuan (Knowlegde) 100 326 815 B Baik
Kedisiplinan petugas 100 3,16 79,0 B Baik
, Kepedulian petugas 100 324 | 810 B Baik
7 Perilaku : ’ i
Pelaksana Tanggung jawab petugas 100 321| 803 B Baik
Kesopanan dan keramahan 100 3.18 79.5 B Baik
petugas
Ketersediaan sarana
penanganan pengaduan, 100 3,14 78,5 B Baik
saran dan masukan
8 Penanganan t(e;ﬁegatag Rnesnponn n
Pengaduan erhacdap Fenangana 100 311 | 778 B Baik
Pengaduan, Saran dan
Masukan
Kemudahan Prosedur 100 3.11 77.8 B Baik
Pengaduan
Kond!sn Sarana di dalam 100 3.06 76.5 B Baik
Sarana dan Terminal
9 Prasarana Kondisi Prasarana di dalam
. 100 3,25 81,3 B Baik
Terminal
Total Nilai SKM 31| 766 B Baik

Sumber : Hasil Analisa 2019

Berdasarkan tabel di atas, nilai indeks kepuasan masyarakat di Terminal

Lamongan adalah sebesar 76,6 dengan nilai rata-rata adalah 28 dan mutu/kualitas pelayanan
baik (B). dari tabel di atas, juga dapat dilhat nilai indeks per unsur penilaian. Sebagian besar
kualitas pelayanan mendapat penilaian baik dari responden, namun beberapa indikator juga
mendapatkan penilaian yang jelek dari responden sehingga beberapa indikator penilaian
termasuk dalam kategori tidak baik (D) atau kurang baik (C).

Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah keberadaan kondisi pelayanan
keamanan di dalam Terminal. Indikator keberadaan kondisi pelayanan keamanan di dalam
Terminal mendapat nilai indeks sebesar 90,8dengan kinerja pelayanan sangat baik (A).

Selain beberapa indikator yang telah disebutkan dengan nilai yang cukup baik,
ada juga beberapa indikator yang mendapatkan penilaian yang rendah dari responden.
Indiaktor yang berada dalam kategori tidak baik (D) meliputi:

Indikator keberadaan dan kondisi pelayanan kesetaraan dengan nilai sebesar

50,0 (D). Hal ini dikarenakan fasilitas kesetaraan seperti fasilitas bagi penyandang
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cacat/difable dan fasilitas untuk ibu menyusui belum ada di Terminal Lamongan, oleh karena

itu responden memberikan penilaian yang tidak baik.

Gambar 4.10

Hasil SKM Pelayanan di Terminal Lamongan

m 2019 m Nilai Rata-rata per unsur

Kondisi Prasarana di dalam Terminal
Kondisi Sarana di dalam Terminal

Kemudahan Prosedur Pengaduan

Kecepatan Respon terhadap P Pengaduan, Saran dan Masul
Keter P pengaduan, saran dan masukan

Kesopanandan keramahan petugas

Tanggung jawab petugas

Kepedulian petugas

Kedisiplinan petugas

Pengetahuan (Knowlegde)

Ketelitian petugas

Kesesuaian/ketersediaan jumlah bis dan angkutan sesuai rute

Anil

Ki ian fasilitas p

g sesuai kebutuhan operasional bis dan angkutan

K, Ak

fasilitas p g sesuai kebutuhan penumpang dengan klasifikasi terminal

Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan fasilitas yang diberikan
Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang ditetapkan
Kejelasan informasi waktu operasional bus

Ketepatan waktu pelayanan

Kecepatan waktu pelayanan

Ki ianrute lay bus dan

Kemudahan Prosedur Pelayanan dalam terminal

Kejel Prosedur P

] Y

dalam terminal
Keberadaan dan kondisi pelayanan kesetaraan
Keberadaan dan kondisi pelayanan kemudahan/keterjangkauan
Keberadaandan kondisi pelayanan kenyamanan

Keberadaan dan kondisi pelayanan kehandalan/keteraturan
Keberadaan dan kondisi pelayanan keamanan

Keberadaan dan kondisi pelayanan keselamatan di terminal
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an umum sesuai ketentuan informasirute dalam...
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I 76,5
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5.1.

BAB V
SIMPULAN DAN REKOMENDASI

Simpulan

Berdasarkan hasil Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)di UPT LLAJ

Lamongan yang telah di jelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil

kesimpulan bahwa:

A. SKM pada pelayanan perpanjangan ijin trayek di UPT LLAJ Lamongan

1.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada pelayanan perpanjangan ijin
trayek di UPT LLAJ Lamongan sebesar 91.4 dengan kinerja pelayanan
termasuk dalam kategori sangat baik (A). artinya masyarakat sangat puas

dengan pelayanan perpanjangan trayek di UPT LLAJ Lamongan
Nilai SKM pada pelayanan perpanjangan ijin trayek di UPT LLAJ Lamongan
meningkat dari tahun sebelumnya yaitu dari 90,1 menjadi 91.4.

indikator penilaian SKM dengan nilai indeks kepuasan tertinggi adalah

Kejelasan  Persyaratan  Administrasi  dan Kesesuaian Persyaartan

Adminstrasi pelayanan dan kesesuaian persyaratan pelayananyang masing-

masing memperoleh nilai IKM sebesar 96,3 yang termasuk dalam kategori

sangat baik (masyarakat sangat puas).

Indikator penilaian yang memeperoleh nial terendah meskipun masih dalam
kategori baik adalah kewajaran biaya serta Kecepatan respon terhadap
pengaduan, saran & masukan dengan masing-masing medapatkan nilai

sebesar 85,6 dan 87,5.

Persepsi responden terhadap harapan dan saran terkait dengan peningkatan
kualitas pelayanan dalam UPT LLAJ Lamongan khususnya untuk pelayanan
perpanjangan kartu pengawasan ijin trayek adalah secara keseluruhan

pelayanan di UPT sudah sangat baik perlu dipertahankan saja

B. SKM Pengguna Pelayanan di Terminal Lamongan

1.

nilai indeks kepuasan masyarakat di Terminal Lamongan adalah sebesar
72.5dengan kinerja pelayanan termasuk dalam kurang baik (C), yang artinya
masyarakat kurang puas dengan pelayanan di Terminal Lamongan.

Indikator dengan nilai indeks tertinggi adalah keberadaan kondisi

pelayanan keamanan di dalam Terminal. Indikator keberadaan kondisi
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pelayanan keamanan di dalam Terminal mendapat nilai indeks sebesar
91,2dengan kinerja pelayanan sangat baik (A). indikator dengan nilai
tertinggi selanjutnya adalah Pengetahuan (Knowlegde)dan kondisi Kondisi
Prasarana di dalam terminal dengan nilai IKM masing-masing sebesar 80,7
yang berarti kinerja pelayanannya baik (B).

Indiaktor yang berada dalam kategori tidak baik (D) dan dengan nilai

terendah meliputi:

o Indikator keberadaan dan kondisi pelayanan kesetaraan dengan nilai
sebesar 39,3 (D). Hal ini dikarenakan fasilitas kesetaraan seperti
fasilitas bagi penyandang cacat/difable dan fasilitas untuk ibu
menyusui belum ada di Terminal Lamongan, oleh karena itu
responden memberikan penilaian yang tidak baik,

e Indikator Keberadaan dan kondisi pelayanan keselamatan
mendapatkan nilai indeks sebesar 50,0 (D). Hal ini disebabkan karena
pelayanan keselamatan di Terminal Lamongan masih minim misalnya
tidak ada jalur evakuasi, belum ada fasilitas pos kesehatan, tidak ada
fasilitas perbaikan ringan kendaraan umum. Selain itu, lokasi
penurunan penumpang dari arah barat tidak di dalam Terminal
melainkan di utara jalan yang berseberangan dengan lokasi Terminal,
sehingga penumpang yang turun harus menyeberang jalan arteri yang
cukup ramai dilalui kendaraan besar seperti truk, trailer ataupun bis
AKAP dan AKDP. Hal ini dapat membahayakan keselamatan
penumpang.

e Indikator Kejelasan waktu operasional bis mendapatkan nilai IKM
sebesar 61,7. Tidak ada kejelasan data/informasi terkait jadwal
kedatangan dan keberangkatan bus yang ada di Terminal Lamongan

Nilai indeks kepuasan masyarakat di Terminal lamongan mengalami

peningkatan dari tahun sebelumnya yaitu dari 68.1 menjadi 72.5 yang masih

sama-sama dalam kinerja pelayanan baik.

Harapan masyarakat yang perlu ditingkatkan dalam penyediaan fasilitas di

lingkungan Terminal Lamongan meliputi:
e Menyediakan semua fasilias yang menjadi standar Terminal Tipe B;

e Mengkaji ulang lokasi Terminal Lamongan dimana lokasi terminal ini
merupakan area rawan kemacetan dan berdekatan dengan

persimpangan kereta api.
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5.2.

e Menyediakan halte di Utara Terminal karena Bus yang dari arah barat

tidak masuk Terminal.

e Membangun JPU, atau menyediakan lampu lalu lintas penyeberangan
orang. Hal ini dibutuhkan karena bus yang berasal dari
Tuban/Bojonegoro tidak masuk ke dalam Terminal sehingga jika ada
penumpang yang akan turun di Terminal Lamongan diturunkan di
Seberang Terminal (sisi Utara Jalan Nasional). Meningat arus
kendaraan yang cukup ramai hal ini dapat membahayakan nyawa
penumpang. Oleh sebab itu perlu adanya pembangunan JPU atau

lampu lalu lintas untuk orang.

e Merenovasi terminal dengan ruang tunggu yang bersih dan tertutup,

ber AC, dan dilengkapi dengan sarana dan prasarana yang memadai.

6. Harapan dan saran responden terkait kualitas pelayanan keamanan,
keselamatan, keteraturan, kesetaraan dan kemudahan/keterjangkauan di

lingkungan Terminal yang perlu ditingkatkan meliputi:

Menyediakan infromasi yang legkap terkait alur pelayanan; jam
operasional; fasilitas kesehatan dan informasi terkait data fasilitas
kesehatan terdekat; informasi bus, MPU dan Trayek lanjutan; jalur
evakuasi; alur pengaduan, saran dan masukan; serta peningkatan sarana

dan prasarana lainnya.

7. Sementara itu, harapan dan saran terkait kuantitas dan kualitas petugas di
lingkungan Terminal yang perlu ditingkatkan adalah sikap kepedulaian,

lebih informatif dan komunikatif.

Rekomendasi

Berdasarkan hasil simpulan sebagaimana sudah disampaikan pada bagian
sebelumnya, maka rekomendasi yang disampaikan meliputi rekomendasi
peningkatan pelayanan di UPT LLAJ Lamongan Terminal Lamongan, Terminal
Padangan, Terminal Temayang dan Terminal Betek. Rekomendasi yang diberikan
meliputi penyediaan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan penyelenggaraan

terminal penumpang angkutan jalan untuk Tipe Terminal tipe B dan tipe C.

A. Rekomendasi Pelayanan di UPT LLAJ Lamongan, meliputi:

. Pembuatan sistem pelayanan di UPT LLAJ secara online
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B. Rekomendasi peningkatan pelayan di terminal Lamongan,meliputi:

Tabel 5. 1
Rekomendasi Peningkatan Pelayana di Terminal Lamongan
Rekomendasi
Dipertahankan ‘ Ditingkatkan I Ditambahkan

Persyaratan Pelayanan (V-1)

pelayanan kemanan sangat
baik

peningkatan ruang tunggu
dengankursi yang representatif
dan meningkatkan fungsi
kanopi melalui perluasan
kanopi

Menyediakan fasilitas keselamatan
seperti jalur evakuasi dan ruang
kesehatan beserta petugasnya,
Penyediaan bengkel dan ruang
istirahat kru angkutan dan bus,
petugas yang selalu standaby untuk
menyeberangkan penumpang dari
arah barat, karen abus dari arah barat
tidak masuk ke dalam terminal

Prosedur Pelayanan (V-2)

Sistematika/ prosedur
pelayanan yang sudah
dikelola dengan baik dan
mudah

Informasi alur pelayanan berupa
ilustrasi yang ditempelkan

Prosedur Pelayanan (V-2)

Penertiban jadwal
keberangkatan armada,
Menambah kedisiplinan
angkutan dalam hal jadwal
kedatangan dan keberangkatan
di terminal

Penyediaan informasi jadwal
kedatangan dan keberangkatan
angkutan yang up to date, Menambah
intensitas dan jadwal keberangkatan
angkutan pada terminal

Biaya / Tarif Pelayanan (V-4)

tidak ada biaya yang
dikenakan dalam pelayanan
di terminal lamongan

Produk Spesifikasi Pelayanan (V-5)

Menjaga kebersihan lingkungan
terminal, Memberikan fasilitas
hiburan berupa televisi di ruang
tunggu

Penyediaan Informasi terkait tarif/
biaya bus, Menambah informasi
terkait dengan rute bus (jadwal),
Menambah jumlah shelter untuk
kendaraan baik untuk keberangkatan
dan kedatangan yang disertai oleh
kanopi agar tidak kehujanan saat
hujan

Kompetensi Pelaksana Pelayanan (V-6)

Ketelitian dan pengetahuan
petugas

peningkatan ketelitian petugas
dalam bertugas khususnya bus-
bus AKDp yang dari arah barat
karena tidak masuk dalam
terminal

Perilaku Pelaksana Pelayanan (V-7)

tanggung jawab,
kesopanan dan keramahan
petugas

Kedisiplinan, kepedulian
petugas terhadap pengguna
layanan misalkan mendatangi
pengguna layanan yang
kebingungan, pengaturan
terhada pedagang asongan

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (V-8)
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Rekomendasi

Dipertahankan

Ditingkatkan

Ditambahkan

adanya feedback dari hasil
masukan atau engaduan yang
masuk dan update

penyediaan sarana dan prasarana
penanganan pengaduan saran dan
masukan

Sarana dan Prasarana (V-9)

e secara umum sarana dan
prasarana sudah cukup
memadai

perlu peningkatan dan
pemerliharaan semua sarana
dan prasarana di terminal

penambahan sarana dan prasarana
kesehatan, kenyaman keselamatan
dan fasilitas kesetaraan

Sumber: rekomendasi 2019
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