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BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, pemerintah dituntut untuk
memberikan pelayanan yang semakin baik dan berkualitas menuju tata
pemerintahan yang baik dan bersih (good and clean government). Terlebih lagi,
saat ini masyarakat tidak hanya mempersoalkan terpenuhi atau tidaknya
kebutuhan akan pelayanan publik, akan tetapi sudah mempertanyakan mutu atau
kualitas layanan publik yang mereka terima dari pemerintah. Keberhasilan
pemerintah dalam menjalankan peranannya sangat ditentukan pada tingkat
kualitas pelayanan publik yang disediakan. Salah satu upaya untuk memperbaiki
dan meningkatkan kualitas pelayanan publik tersebut adalah dengan melakukan
evaluasi untuk menilai kinerja pelayanan yang disediakan oleh berbagai Unit
Organisasi/Perangkat Daerah melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Melalui Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
seluruh institusi pemerintahan untuk melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
sebagai tolak ukur keberhasilan penyelenggaraan pelayanan. Kedua produk
hukum tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan masyarakat
merupakan ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. Sebagai tindak lanjut dari
kedua peraturan tersebut, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi telah menetapkan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi tersebut menjadi acuan bagi Pemerintah Pusat
dan Daerah untuk mengevaluasi penyelenggaraan pelayanan publik sekaligus
sebagai alat untuk meningkatkan kinerja pelayanan publik.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. Data Survei Kepuasan



Masyarakat (SKM) akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan
yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara
pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Survei Kepuasan
Masyarakat menyajikan 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.
Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa Survei Kepuasan Masyarakat bertujuan
untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan
untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas publik
selanjutnya.

Sebagai implementasi dari Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
serta untuk meningkatkan kinerja pelayanan publik secara berkelanjutan, maka
Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan (DLHK) Kota Denpasar melaksanakan
Survei Kepuasan Masyarakat yang menyasar masyarakat pengguna layanan
pada DLHK Kota Denpasar periode Semester 2 Tahun 2025.

1.2Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
Adapun landasan hukum pelaksanaan kegiatan ini yaitu:

1. Undang — Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor
112 Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038);

2. Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5587) sebagaimana telah
diubah beberapa kali terakhir dengan Undang-undang Nomor 9 Tahun 2015
tentang Perubahan Kedua Atas Undang-undang nomor 23 Tahun 2014
tentang Pemerintahan Daerah (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun
2015 Nomor 58, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 5679);

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;



4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Adapun maksud dari pelaksanaan kegiatan ini yaitu:

1. melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan DLHK Kota
Denpasar pada Semester 2 Tahun 2025, sehingga diperoleh nilai Mutu
Pelayanan sebagai pedoman untuk mengukur perubahan nilai Mutu
Pelayanan pada tahun berikutnya;
memperbaiki kinerja Unit Pelayanan Publik pada DLHK Kota Denpasar;

3. mengidentifikasi harapan masyarakat akan pelayanan publik pada DLHK Kota
Denpasar.

Adapun tujuan dari pelaksanaan kegiatan ini yaitu:

1. terukurnya Mutu Pelayanan pada DLHK Kota Denpasar Semester 2 Tahun
2025.

2. teridentifikasinya harapan masyarakat akan pelayanan publik pada DLHK
Kota Denpasar;

3. sebagai ukuran dasar dalam penilaian pencapaian kinerja pelayanan pada
tahun berikutnya.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas
Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar yang dilaksanakan pada Unit
Pelayanan Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar vyaitu
pelaksanaan kegiatannya berlangsung pada bulan Juli sampai dengan Desember
Tahun 2025 terhadap seluruh bidang Pelayanan.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM dilaksanakan melalui pengisian kuesioner elektronik
(formulir elektronik) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Tata cara
pengisian secara elektronik yaitu melalui tautan https://bit.ly/SKM_DLHK atau
dengan memindai QR code yang disediakan di depan counter pelayanan DLHK
Kota Denpasar di Mal Pelayanan Publik, Gedung Graha Swaka Dharma, Jl
Majapahit No.1, Denpasar dan di lobi Kantor DLHK Kota Denpasar, JI. Majapahit
No. 6, Denpasar.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan
Publik, terdapat 9 (sembilan) unsur penilaian survei kepuasan masyarakat meliputi
sebagai berikut.

1.  Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2.  Prosedur, adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu pelayanan, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. 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.


https://bit.ly/SKM_DLHK

5. 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, adalah kemampuan yang harus dimiliki pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana, adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
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.

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi pengumpulan data dilakukan di counter pelayanan DLHK Kota
Denpasar di Mal Pelayanan Publik, Gedung Graha Swaka Dharma, JI Majapahit
No.1, Denpasar dan di lobi Kantor DLHK Kota Denpasar, JI. Majapahit No. 6,
Denpasar serta dapat juga dilaksanakan di lokasi masing-masing mengingat
pengisian dilakukan secara online. Pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan. Dengan cara ini penerima layanan aktif
melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang
bersangkutan.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilaksanakan secara periodik dari bulan Juli sampai dengan Desember
2025, dengan waktu yang tidak mengikat (dapat diisi dimana saja dan kapan saja)
selama periode tersebut. Tahapan pelaksanaan penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Semester 2 Tahun 2025 disajikan pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1
Pelaksanaan Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
Semester 2 Tahun 2025

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan
1. Persiapan Juli 2025

2. Penyebaran kuesioner/ pengumpulan data | Juli-Desember 2025

3. Pengolahan data dan analisis hasil Desember 2025

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Desember 2025




2.5Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas

Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar berdasarkan periode survei

sebelumnya. Jika dilihat dari jumlah penerima layanan tahun 2025 semester 1,

maka populasi penerima layanan pada Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan

Kota Denpasar dalam kurun waktu 1 semester adalah sebanyak 112 orang.

Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran

sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.

Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang

harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 86 orang.

Tabel 2.2
Tabel Krejcie and Morgan

Populasi(N) | Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364

e s - -~ 2000 -
130 97 650 242 9000 368




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu sebanyak 121 (seratus dua puluh satu) responden, dengan
rincian sebagaimana disajikan pada Tabel 3.1 sebagai berikut.

Tabel 3.1
Karakteristik Data Responden SKM DLHK Kota Denpasar
Semester 2 Tahun 2025

No. | Karakteristik | Indikator Jumlah | Persentase
1 Jenis Kelamin | Laki-laki 69 57%
Perempuan 52 43%
2 Usia < 20 Tahun 10 8%
20 - 29 tahun 35 29%
30 - 39 tahun 35 29%
40 - 49 tahun 24 20%
> 50 tahun 17 14%
3 Pendidikan SMA ke bawah 34 39%
Diploma 13 15%
S1 68 78%
S2 ke atas 6 7%
4 Pekerjaan Pegawai Swasta 43 48%
Pelajar / Mahasiswa 17 19%
PNS/TNI/POLRI 19 21%
Wiraswasta / Usahawan 10 11%
Lainnya 32 36%
5 Jenis Layanan | Pelayanan Konsultasi TPS LB3 2 2%
Pelayanan Pengaduan dan 12 10%
Penyelesaian Sengketa
Lingkungan Hidup
Pelayanan Perompesan/ 12 10%
Penebangan Pohon
Pelayanan Persampahan 18 15%
Pelayanan Persetujuan 32 26%
Lingkungan
Pelayanan Persetujuan Teknis 3 2%
dan Surat Kelayakan




Operasional Bidang

Pengendalian Pencemaran

Lingkungan

Pelayanan Pertamanan 34 28%
Pelayanan Sidarling 6 5%
Pelayanan Persetujuan Teknis 2 2%
dan Surat Kelayakan

Operasional Kegiatan

Pengumpulan Limbah B3 Skala

Kota

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,

memuat 9 (sembilan) unsur pelayanan yang harus diukur yaitu:

Kesesuaian persyaratan pelayanan

Kemudahan prosedur pelayanan

Ketepatan waktu pelayanan

Kewajaran biaya pelayanan

Kesesuaian produk pelayanan

Kompetensi/kemampuan petugas

Perilaku/sikap petugas

Respon terhadap pengaduan/keluhan

© © N o a ks~ o bdh =

Kualitas sarana dan prasarana

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 (sembilan) unsur pelayanan
untuk data survei dari bulan Juli sampai Desember 2025 tersebut diperoleh hasil
skor Indeks Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 90,02 (sembilan puluh koma
dua) maka kinerja unit pelayanan DLHK Kota Denpasar berada dalam mutu
pelayanan A dengan kategori Sangat Baik, karena berada dalam nilai interval
konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 88,31 — 100,00.

Sebagaimana diketahui bahwa kategori mutu pelayanan berdasarkan indeks
adalah sebagaimana disajikan pada Tabel 3.2. Rata-rata nilai suatu unsur
pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan

tersebut. Unsur -unsur pelayanan dengan nilai rata-rata atau nilai internal konversi



SKM 88,31-100,00 sedangkan untuk Nilai Internal IKM adalah 3,5324-4,00 atau
Sangat Baik merupakan unsur-unsur pelayanan yang perlu dipertahankan.
Adapun IKM Unsur Pelayanan pada DLHK Kota Denpasar Semester 2 Tahun
2025 disajikan pada Tabel 3.3, sedangkan grafik IKM per Unsur Pelayanan pada
DLHK Kota Denpasar Semester 2 Tahun 2025 disajikan pada Gambar 3.1.

Tabel 3.2
Kategori Mutu Pelayanan

Nilai Interval IKM Nilai Interval Mutu Pelayanan Kinerja Unit
Konversi IKM Pelayanan
1,00 — 2,5996 25 -64,99 D Tidak Baik
2,60 - 3,064 65— 76,60 C Kurang Baik
3,0644 - 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
3,5324 - 4,00 88,31 — 100,00 A Sangat Baik
Tabel 3.3

Nilai Rata — Rata (NRR) Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 9 Unsur Pelayanan

IKM per

358 359 349 361 359 356 366 3,73 3,64
unsur
Kategori A A A A A A A A A
IKM Unit 90,02 (A atau Sangat Baik)
Layanan

Nilai per Unsur Pelayanan DLHK Kota Denpasar Semester
2 Tahun 2025
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Gambar 3.1 Nilai per Unsur Pelayanan pada DLHK Kota Denpasar Semester 2
Tahun 2025



Berdasarkan Tabel 3.3 dan Gambar 3.1 diketahui bahwa unsur yang memiliki
Nilai Rata-rata (NRR) tertinggi adalah respon pengaduan. Unsur yang perlu

ditingkatkan atau mempunyai nilai NRR terendah yaitu unsur ketepatan waktu.
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BAB IV
HASIL ANALISIS SKM

4.1 Analisis Permasalahan/ Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur yang mempunyai nilai terendah yaitu unsur ketepatan waktu dengan
nilai sebesar 3,49, selanjutnya unsur lainnya yang juga mempunyai nilai
rendah yaitu kompetensi petugas dengan nilai sebesar 3,56 dan kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan nilai unsur sebesar 3,58.

2. Unsur yang memiliki Nilai Rata-rata (NRR) tertinggi adalah respon pengaduan
dengan nilai 3,73, kemudian untuk tertinggi kedua vyaitu perilaku/ sikap
petugas dengan nilai 3,66, dan tertinggi ketiga Kualitas sarana dan prasarana
yaitu dengan nilai 3,64.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan
yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak
lanjut yaitu sebagai berikut.

- “Dapat di tingkatkan kembali koordinasi antara petugas layanan agar tidak

terjadi misskom.”

- “Pelayanan pengangkutan sampah ke TPA masih terkesan lambat dan

sering terjadi kendala di pembuangan akhir.”

- “Untuk sistem Simpel yang akan atau sudah Jlaunching dapat

disosialisasikan agar perusahaan terkait mengetahui pelaporan dilakukan

melalui sistem.”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut.

e Alur penyampaian informasi internal, baik antara petugas teknis maupun
bagian administrasi pelayanan, perlu diperjelas dan dipertegas.
Ketidaksinkronan komunikasi dapat berpengaruh pada ketepatan waktu
pelayanan, kejelasan informasi kepada pemohon, serta efektivitas tindak

lanjut aduan atau permohonan layanan.

11



o Kurang optimalnya kinerja layanan pengangkutan yang disebabkan oleh
adanya curah hujan yang menghambat proses pembuangan sampah ke
TPA, adanya penutupan TPA setiap hari Rabu untuk penataan TPA,
kurangnya penataan armada yang masuk ke TPA antara swakelola dengan
DLHK, dan adanya peningkatan sampah pasca hari raya.

e Perlunya sosialisasi yang lebih intensif mengenai penggunaan Sistem
Pelaporan Elektronik Untuk Perizinan Bidang Lingkungan Hidup bagi
Usaha dan/atau kegiatan (SIMPEL) yang telah diluncurkan. Beberapa
perusahaan atau pihak terkait belum memahami bahwa proses pelaporan
kini diarahkan melalui sistem berbasis digital.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa SKM dilaksanakan dalam rangka perbaikan kualitas pelayan
publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh
karena itu, hasil analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan.
Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur
yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui diskusi
internal di lingkungan DLHK Kota Denpasar. Penentuan perbaikan/ rencana tindak
lanjut dilakukan dengan prioritas jangka pendek (kurang dari 12 bulan). Rencana
tindak lanjut perbaikan hasil SKM disajikan pada Tabel 4.1.

Tabel 4.1 Rencana Tindak Lanjut SKM DLHK Kota Denpasar
Tahun 2025 Semester 2

™W T™W TW TW

| nm v

1 Kompetensi/ Melakukan evaluasi
kemampuan kepada petugas
petugas layanan untuk

memantau arus

informasi dan

12



memastikan tindak

lanjut layanan.

2  Ketepatan  Melakukan v
waktu pengawasan
pelayanan pembuangan
sampah ke TPA
sesuai jadwal yang
telah ditentukan

3 Kemudahan Melaksanakan v
prosedur sosialisasi
pelayanan  penggunaan
SIMPEL

4.3 Tren Nilai SKM

Dalam meningkatkan pelayanan publik diperlukan juga adanya tren data
sehingga dapat dilakukan perbandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara
berkala dan perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik dapat dianalisis dan dilakukan perbaikan secara periodik dan
berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan evaluasi
kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan
(tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat
serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan
penerima layanan Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar dapat
dilihat pada Gambar 4.1.
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Perbadingan Nilai SKM DLHK Kota Denpasar
Tahun 2023 sampai Tahun 2025 Semester 2

90,20 8995 89,99

89,88
90,00
89,80 8953 89,60
89,60
89,40

89,20

2023 2023 2024 2024 2025 2025
Semester 1 Semester 2 Semester 1 Semester 2 Semester 1 Semester 2

Gambar 4.1 Tren SKM DLHK Kota Denpasar dari Tahun 2023 sampai
Tahun 2025 Semester 2

Perbadingan Nilai per Unsur Pelayanan DLHK Kota Denpasar
dari Tahun 2023 sampai Semester 2 Tahun 2025

3,9
3,8
3,7
3,6
3,5
3,4
3,3
3,2
3,1

. Kesesuai Kompete Perilaku/ Respon sarana

Persyarat Ketepata Kewajara . . dan
Prosedur . an nsi sikap | pengadu
n waktu = n biaya prasaran

produk | petugas petugas an 5

EmTh2023Smt1 3,64 3,45 3,53 3,86 3,47 3,45 3,61 3,84 3,40
mTh2023Smt2 3,61 3,54 3,56 3,65 3,53 3,55 3,61 3,85 3,4
EmTh2024Smt1 3,61 3,54 3,49 3,57 3,51 3,58 3,69 3,84 3,56

Th2024Ssmt2 3,61 3,53 3,54 3,67 3,57 3,58 3,67 3,83 3,42
EmTh2025Smt1 3,59 3,54 3,51 3,63 3,56 3,6 3,68 3,77 3,56
EmTh2025Smt2 3,58 3,59 3,49 3,61 3,59 3,56 3,66 3,73 3,64

Gambar 4.2 Perbandingan Nilai per Unsur Pelayanan pada DLHK Kota
Denpasar dari Tahun 2022 sampai Semester 2 Tahun 2025

Berdasarkan Gambar 4.1 diketahui bahwa terjadi peningkatan nilai SKM
DLHK Kota Denpasar dari Tahun 2023 sampai dengan Tahun 2025 Semester 2.
Berdasarkan Gambar 4.2, diketahui bahwa secara keseluruhan, tren nilai unsur
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pelayanan DLHK Kota Denpasar menunjukkan peningkatan pada sebagian besar
unsur, terutama pada unsur prosedur, kompetensi petugas, kesesuaian produk,
serta sarana dan prasarana. Sementara itu, beberapa unsur yang perlu mendapat
perhatian lebih lanjut karena menunjukkan penurunan atau stagnasi adalah
ketepatan waktu layanan dan persyaratan layanan. Hal ini mengindikasikan
bahwa perlu adanya upaya-upaya perbaikan terhadap unsur yang mengalami
penurunan dan memiliki nilai unsur rendah diantaranya melalui implementasi
rencana tindak lanjut SKM DLHK Kota Denpasar Semester 2 Tahun 2025.
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BAB V
KESIMPULAN

Dari uraian pada bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut.
Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Lingkungan Hidup dan
Kebersihan Kota Denpasar dikategorikan Sangat Baik oleh masyarakat
penggunanya. Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM),
diketahui bahwa Nilai Internal SKM pada DLHK Kota Denpasar Semester 2
Tahun 2025 berada pada rentang 3,5324 — 4,00, dengan nilai internal
Konversi SKM 88,31 — 100,00 dan dikategorikan mutu pelayanan A (Sangat
Baik) dengan nilai SKM 90,02.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan vyaitu ketepatan waktu, kompetensi petugas, dan kesesuaian
persyaratan pelayanan.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur tertinggi adalah respon

pengaduan, perilaku/ sikap petugas dan kualitas sarana dan prasarana.

Denpasar, 5 Desember 2025

~“Kepala Binas Lingkungan Hidup dan
7 /J(ZYU%@; an Kota,Denpasar,

/

\\da Badus Futra Wirabawa, S.TP.MM
~Pempina Utama Muda
NIP-19730217 200003 1 002
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

1. Tangkapan Layar Halaman Depan Formulir Elektronik

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
LAYANAN DINAS LINGKUNGAN HIDUP
DAN KEBERSIHAN KOTA DENPASAR

Salam Sewakadarma,

Sebagai upaya Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota

Denpasar untuk terus menyempurnakan layanan yang diberikan, kami

berharap masukan dari seluruh pengguna layanan kami dengan mengisi

"Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota
Denpasar”

Perlu

kami sampaikan bahwa setiap orang dapat mengisi Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) lebih dari 1 (satu) kali untuk jenis layanan berbeda
yang diterima.

Terima kasih atas partisipasinya dalam mengisi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).
Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar

Website : www.lh.denpasarkota.go.id
Email :dlhkdenpasar@gmail.com
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2. Hasil Pengolahan

Data

No Email Address KEJLEI!\\JI\I/TIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9
1 astawake.iketut@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 ervan.cilio@gmail.com Laki - Laki 30 -39 Tahun Diploma Lainnya Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 ganendrasunu02@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 pradnyamithad@gmail.com Perempuan <20 Tahun SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 aryapurnayudal5@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Perompesan / Penebangan

Pohon 3 3 3 3 3 3 3 4 3
6 giyartangurah@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 krystaljungf@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun SMA kebawah Lainnya Pelayanan Pertamanan 3 3 3 3 3 3 3 4 3
8 nita.andhinugraha@gmail.com Perempuan 40 - 49 Tahun | S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 3 4 4 3
9 gunganinl7@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 3 3 3 4 4 4 4 4 4

10 okane.interior@gmail.com Perempuan 40 - 49 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Pertamanan 4 4 4 1 4 4 4 4 4

11 balisewaht@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Wiraswasta / Pelayanan Pertamanan
Usahawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 baliprorealtyl123@gmail.con Laki - Laki 40-49 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 4 4 4 4 4 4 3 3 4
13 ngurah.sudarmawan85@gmail. Laki - Laki 30-39 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Pertamanan
com 4 4 3 4 4 4 4 4 4

14 yuliana.irayuliana@gmail.com Perempuan 30-39 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 devirossalindal2@gmail.com Perempuan <20 Tahun S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16 nikadekaryanti29@gmail.com Perempuan <20 Tahun S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 adi.internazionale@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 4 4 4 3 4 4 3 4 3
18 prima.meytha@gmail.com Perempuan 30-39Tahun | S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 4 4 3 4 4 4 4 4 4
19 aisyahputril00405@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 3 4 4 4 4 4 4
20 dek.ayukernawati@gmail.com Perempuan 40 - 49 Tahun | S1 Wiraswasta / Pelayanan Perompesan / Penebangan

Usahawan Pohon 3 3 3 3 3 3 3 3 3

21 yukefransiskal903@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Perompesan / Penebangan

Pohon 3 3 4 2 3 3 3 4 3

22 putuema85@gmail.com Perempuan <20 Tahun S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 3 3 4 3 4 3 4 4
23 iadewiartini2@gmail.com Perempuan > 50 Tahun S2 ke atas PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 3 4 4
24 raijuni.artinil5@gmail.com Perempuan 20 - 29 Tahun S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 3 4 4 4 3 4 4 4 4
25 merryderrie@gmail.com Perempuan 30-39 Tahun | S2 ke atas Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 3 3 4 4 4 3 4 4 3
26 cherina.apriliasari@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S2 ke atas Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 rabm.aditya@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S2 ke atas PNS/TNI/POLRI Pelayanan Perompesan / Penebangan

Pohon 3 3 4 3 3 3 4 3 3
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JENIS

No Email Address KELAMIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9
28 klinik.karyaprimaOl@gmail.co Perempuan > 50 Tahun SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan
m 4 4 4 4 4 3 4 4 4
29 jayabali.adm@gmail.com Laki - Laki 30 -39 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Teknis dan
Surat Kelayakan Operasional Bidang
Pengendalian Pencemaran
Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
30 balipermata.qc@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persampahan 3 3 3 3 3 3 3
31 suartanajero@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 3 4 1 4 4 4 3 4
32 wahyusaepudin112@gmail.co Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan
m 4 4 4 4 4 3 4 4 4
33 windikadek4@gmail.com Perempuan 30-39 Tahun | SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Konsultasi TPS LB3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
34 lusianda78@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
35 niluhgededecyaryaniO7xak@gm | Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pengaduan dan
ail.com Penyelesaian Sengketa Lingkungan
Hidup 4 4 4 4 4 4 4 4 4
36 mandayantil999@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
37 nyomanfebrianti013@gmail.co Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan
m 4 4 4 4 4 4 4 4 4
38 sudikpt1l2@yahoo.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan
39 indieukmbali@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 Wiraswasta / Pelayanan Pertamanan
Usahawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
40 arvinbagus473@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | S2 ke atas PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
41 desiartasaridewi98@gmail.com Perempuan 20 - 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 3 3 3 3 3 3 4 4
42 denpasar@prodia.co.id Perempuan 40 - 49 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 3 3 4 3 3 3 4 3
43 mangdeagus08@gmail.com Laki - Laki 20 - 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 3 4 3 3 4 4 4 3
44 balioceanl@gmail.com Perempuan 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
45 mochsudrajad@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 3 3 4 4 4 4
46 bidadariinternational@gmail.co | Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah Wiraswasta / Pelayanan Persetujuan Lingkungan
m Usahawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
47 labdagatiayani@gmail.com Perempuan 30-39 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Teknis dan
Surat Kelayakan Operasional Bidang
Pengendalian Pencemaran
Lingkungan 4 3 3 4 4 4 4 4 4
48 adityangurah089@gmail.com Laki - Laki <20 Tahun SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
49 triartadamat@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
50 farelian.wiryatanaya@gmail.co Laki - Laki <20 Tahun SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan
m
51 hizkiacahyad@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan
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JENIS

No Email Address KELAMIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9
52 megiandika96@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 3 3 3 3 3 3 3 3 3
53 dodikkusuma92 @gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Persampahan 3 3 3 3 3 3 3 3 3
54 komangerika99@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Sidarling 3 4 4 3 3 4 4 4 4
55 jeniwahyu@yahoo.com Perempuan 40 - 49 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
56 ayuwidya277 @gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Sidarling 4 4 4 4 4 4 4 4 4
57 setiawatil609@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Sidarling 3 3 3 3 3 3 3 4 3
58 trisnayanti607 @gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Sidarling 3 3 3 3 3 3 3 3 3
59 artiniwyn3@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Sidarling 3 3 3 3 3 3 3 3 4
60 widyawardanil4@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Sidarling 3 3 3 3 3 3 3 3 5
61 iwayansuartana@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Persampahan 3 3 3 4 1 3 3 4 3
62 awikajad@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
63 arya.sentoel@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun Diploma Lainnya Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
64 sandikaarya04@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 3 4 4 3 4 4
65 gendisayu19567 @gmail.com Perempuan > 50 Tahun S2 ke atas Wiraswasta / Pelayanan Pertamanan
Usahawan 4 4 4 3 3 4 4 4 3
66 aprilliarubiyanti341@gmail.co Perempuan 40 - 49 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan
m 3 3 3 3 3 3 3 4 3
67 luhdesurya27@gmail.com Perempuan > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 3 3 3 3 3 4 4
68 anaulianaal7@gmail.com Perempuan 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 4 4 4 3 3 4 4 3
69 desy.darmita@brownbagfilms.c | Perempuan 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan
on 4 4 3 4 4 4 4 4 4
70 inyomanpradana519@gmail.co Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan
m 4
71 agungantara9@gmail.com Laki - Laki 30 -39 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3
72 figurbharatal@gmail.com Laki - Laki 20 - 29 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Teknis dan
Surat Kelayakan Operasional Kegiatan
Pengumpulan Limbah B3 Skala Kota
4 4 4 4 4 4 4 4 4
73 juwitahia@gmail.com Perempuan 30-39Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persetujuan Lingkungan
74 krystaljungf@gmail.com Laki - Laki >50 Tahun SMA kebawah Lainnya Pelayanan Persampahan 3 3 3 3 3 3 3
75 peter_ahk@yahoo.com Laki - Laki 30-39 Tahun | S1 Wiraswasta / Pelayanan Persetujuan Lingkungan
Usahawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
76 sakhyadamara@gmail.com Laki - Laki <20 Tahun SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 3 4 3 3 3 3 3 4 3
77 degantarasurya@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
78 suryani_2511@yahoo.co.id Perempuan > 50 Tahun SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
79 sakhyadamara@gmail.com Laki - Laki <20 Tahun SMA kebawah Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 3 3 3 4 3 3 3 3 3

20




JENIS

No Email Address KELAMIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9
80 igedesepta221@gmail.com Laki - Laki <20 Tahun S1 Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 balikul1234@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 4 4 4 4 4 4 4 4 4
82 putuicadee@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 4 4 4 4 4 4 4 4 4
83 edysandi5@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Wiraswasta / Pelayanan Pengaduan dan

Usahawan Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84 ikadekmulyana89@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 4 4 3 3 3 4 4 4 4
85 bebekrudall9@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 4 3 3 3 4 3 4 4 3
86 putuicadee@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 3 3 3 3 3 3 3 3 3
87 cuplisgencuplis@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Persampahan 3 3 4 4 3 3 3 4 3
88 igedemuliadharma@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Konsultasi TPS LB3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
89 okikcaull@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 3 3 3 4 3 3 4 4 4
90 septyanart88@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Persampahan 3 4 4 4 4 4
91 pakduwik88@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Persampahan 3 3 3 3
92 iwayansukadana93@gmail.com | Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 3 4 3 3 4 3 4 4 4
93 dodikkusuma92 @gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 3 3 3 3 3 3 4 4 3
94 dmnwidi@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Persampahan 4 4
95 dedepratama284@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Pengaduan dan

Penyelesaian Sengketa Lingkungan

Hidup 3 3 3 3 3 4 4 3 3
96 megiandika96 @gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 3 3 3 3 3 3 3 3 3
97 manisw791@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun SMA kebawah Lainnya Pelayanan Persampahan 4 4 3 4 4 3 4 3 4
98 deksuryategal3@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah Lainnya Pelayanan Persampahan 4 4 3 4 3 3 4 3 4
99 wayanbangli26@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 4 3 3 3 3 3 3 4 4
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JENIS

No Email Address KELAMIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9
100 anantamataram@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Wiraswasta / Pelayanan Persetujuan Lingkungan
Usahawan 3 3 3 3 3 3 3 3 4
101 iinsekretaris@gmail.com Perempuan 30 -39 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Pengaduan dan
Penyelesaian Sengketa Lingkungan
Hidup 4 3 3 3 3 3 4 3 4
102 kesling.dps@kih.co.id Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 4 3 3 3 3 3 4 3
103 singurah@gmail.com Laki - Laki 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 4 3 3 4 4 3 4 4 4
104 putrawyan6@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Persampahan 4 3 3 4 3 4 4 3 4
105 ngurah240894@gmail.com Laki - Laki 30-39 Tahun | SMA kebawah PNS/TNI/POLRI Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 3 3 3 3 3 3 3
106 iketutwiranata90@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun Diploma Lainnya Pelayanan Persampahan 3 2
107 iayualit1965@gmail.coom Perempuan > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 3 4 3 4 4 4 3 4
108 dewaerucakra@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 Wiraswasta / Pelayanan Perompesan / Penebangan
Usahawan Pohon 3 4 3 4 3 3 4 3 3
109 sirawayan36@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | SMA kebawah Pegawai Swasta Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 4 4 3 3 3 4 3 4 3
110 gdengkul@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 Pegawai Swasta Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 3 3 3 4 4 3 3 3 4
111 sinarmarga_saranalestari@yah Perempuan > 50 Tahun SMA kebawah Wiraswasta / Pelayanan Perompesan / Penebangan
00.com Usahawan Pohon 3 3 3 3 4
112 ryafebrianty3@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Pertamanan 3 3 4 4 4 3 3
113 dinapratiwi3005@gmail.com Perempuan <20 Tahun Diploma Pelajar / Mahasiswa Pelayanan Pertamanan 3 3 3 4 3 4 3 3 4
114 nyomansudarital2@gmail.com Laki - Laki > 50 Tahun S1 PNS/TNI/POLRI Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 3 3 3 4 4 3 4 3 3
115 vanherdian@gmail.com Laki - Laki 30-39Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 4 3 4 4 4 4 3 4
116 eviisuciia@gmail.com Perempuan 40 - 49 Tahun Diploma Pegawai Swasta Pelayanan Perompesan / Penebangan
Pohon 3 2 2 4 4 3 3 3 3
117 denpassrhrm@quest- Perempuan 40 - 49 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 4 3 3 4 4 3 4 4 4
hotels.com
118 bloki4Ora@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persetujuan Teknis dan 3 3 3 4 4 3 4 4 4
Surat Kelayakan Operasional Kegiatan
Pengumpulan Limbah B3 Skala Kota
119 bloki4Ora@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persetujuan Teknis dan 3 3 3 4 3 3 4 3 2
Surat Kelayakan Operasional Bidang
Pengendalian Pencemaran
Lingkungan
120 sukardiasawayana@gmail.com Laki - Laki 40 - 49 Tahun | S1 Lainnya Pelayanan Persampahan 3 4 3 4 4 3 3 4 3
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JENIS

No Email Address KELAMIN USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN JENIS LAYANAN YANG DITERIMA Ul u2 u3 (V) us ue u7 us U9

121 rinaputu26@gmail.com Perempuan 20-29 Tahun | S1 Pegawai Swasta Pelayanan Persetujuan Lingkungan 3 4 3 4 4 3 3 3 3
433 434 422 437 434 431 443 451 440
3,58 3,59 3,49 3,61 3,59 3,56 3,66 3,73 3,64
0,40 0,40 0,39 0,40 0,40 0,40 0,41 0,41 0,40

Nilai SKM DLHK Semester 2 Tahun 2025: 90,02 (Sangat Baik)
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Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
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KOTA DENPASAR
TAHUN 2025



BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik
yang berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari
pengguna layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini
juga sejalan dengan salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik
yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur
dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan
Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik
nasional telah merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat
dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik.
Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan

yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara
pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik.
Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka
Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar perlu menyusun



rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan
yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement dalam
proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan

kualitas pelayanan publik.



BAB Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Lingkungan Hidup dan
Kebersihan Kota Denpasar periode Januari-Juli (Semester 1) Tahun 2025
menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti

dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Januari-Juli (Semester 1) Tahun 2025

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3,59 A
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,54 A
3 Waktu Penyelesaian 3,51 B
4 Biaya/Tarif 3,63 A
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3,56 A

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3,6 A
7 Perilaku Pelaksana 3,68 A
8 Penanganan Pengaduan, Saran, 3,77 A
dan Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,56 A

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena
itu, perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur
dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat
diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas
perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai terendah. Kerangka rencana
tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah ini:



Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No

Prioritas Unsur

Program/

Kegiatan

Waktu (2025)

TW1

TW2|(TW3

TW4

Penanggung
Jawab

Ketepatan waktu
pelayanan

Melakukan evaluasi
terhadap waktu yang
sudah ditetapkan pada
SOP Pelayanan
Persetujuan
Lingkungan

\/

Kemudahan
prosedur
pelayanan

Mengupdate informasi
mengenai pelayanan
DLHK Kota Denpasar
pada website dan
media sosial

Kualitas sarana
dan prasarana

Melaksanakan
pemeliharaan secara
berkala terhadap
sarana prasarana
taman dan lapangan




BAB llI

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No Rencana Tindak Apakah RTL Telah | Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan Tantangan/
Lanjut Ditindaklanjuti Hambatan
(Sudah/Belum)
1 | Ketepatan waktu Sudah Sudah dilaksanakan E‘_:L  —— -
pelayanan monitoring dan evaluasi || . ———ee
terhadap waktu i & ] T
pelayanan publik pada - | - b
DLHK Kota Denpasar § £~
yang dilaksanakan pada
hari Selasa, tanggal 29
Juli 2025
2 Kemudahan prosedur Sudah Sudah dilaksanakan -

pelayanan

update informasi secara
rutin mengenai pelayanan

DLHK Kota Denpasar
media sosial Instagram
melalui akun
@dlhkdenpasar dan
website

Ih.denpasarkota.co.id

Informasi layanan pada website




Kualitas sarana dan
prasarana

Sudah

Sudah dilaksanakan
pemeliharaan Ruang
Bermain Anak (RBA)
pada Triwulan Il meliputi
pemasangan rumput
sintetis di Taman
Janggan.

Pemasangan rumput sintetis




BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya

dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar telah
menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100%.

2. Implementasi rencana tindak lanjut hasil survei kepuasan masyarakat
oleh Dinas Lingkungan Hidup dan Kebersihan Kota Denpasar periode
Januari-Juni (Semester 1) Tahun 2025 diantaranya:

a. melaksanakan monitoring dan evaluasi terhadap waktu
pelayanan publik pada DLHK Kota Denpasar;

b. melaksanakan update informasi secara rutin mengenai
pelayanan DLHK Kota Denpasar pada media social/ Instagram
melalui akun @dlhkdenpasar dan website Ih.denpasarkota.co.id;
dan

c. pemeliharaan Ruang Bermain Anak (RBA) pada Triwulan Il

meliputi pemasangan rumput sintetis di Taman Janggan,;

Denpasar, 5 Desember 2025

/Kepaié“D}i; Lingkungan Hidup dan
/@ Keber Kota Denpasar,
00
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,’-' 1K ¥/
S

jus Futya Wirabawa, S.TP.MM
Pembind Utama Muda
NIP. 19730217 200003 1 002




