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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

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
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan
Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi
penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 maupun PP
No. 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja
pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian
masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana,
serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Indaramayu sebagai salah satu penyedia layanan
publik di Provinsi Jawa Barat, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak
pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang
diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun
2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM
yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat.
Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas
pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan

komprehensif.




Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan

bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan

sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya

pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka

sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan administrasi yang telah diberikan oleh Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Indramayu.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.




Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

T

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara penodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
ianjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat,

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;
Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.




BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandini pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Indramayu dengan membentuk tim
pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Indramayu adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumiah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur
yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Indramayu yaitu :

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

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

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

4. Biayal tarif . Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan darn
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.



5. Produk spesifikasi jenis pelayanan @ Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak
(gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada
waktu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri
oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilinya dikumpulkan di tempat yang
telah disediakan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian
sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik/triwulan dengan jangka wakiu (periode)
tertentu yaitu 3 (TIGA) Bulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat
memerlukan waktu selama 3 (Tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut :



No. Kegiatan ~ Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari
Kerja
- 1. | Persiapan _ | Januari 2024 8
2. | Pengumpulan Data Januari — Maret 2024 60
3. |Pengolahan Data  dan Maret 2024 10
Analisis Hasil
4. | Penyusunan dan Pelaporan Maret 2024 ' 15
Hasil

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Indramayu berdasarkan periode
survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024,
maka populasi penerima layanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Indramayu dalam kurun waktu Tiga Bulan adalah sebanyak 244 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 Semester SKM adalah 244 orang.




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu 244 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 | JENIS KELAMIN LAKI 128 52%
PEREMPUAN 116 48%
2 | PENDIDIKAN ' SD 0 0%
N SMP 19 8%
| SMA | 160 | 69%
DIDIDII o | 0%
DIV/SI 65 23%
S2/S3 - 0%
3 | PEKERJAAN PNS 0o 0% |
TNI 0 0%
SWASTA 124 . 56%
WIRAUSAHA 120 44%
LAINNYA | 0 I
4 | JENIS LAYANAN LAYANAN A 0 0%
LAYANAN B 0 | 0%
| LAINNYA ; 0 | 0%




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan
diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel Detail Nilai SKM Per Unsur

U4 U2 U3 U4 UsS Us UT us

IKM Triwuian 1 300 372 362 400 326 331 331 389 389
Kategori =] A B A B B B A A
IKM Unit Layanan 87,911

Gambar Grafik Nilai SKM Per Unsur

Kabupaten Indramayu
4 pitie 3,89 1,50
3.78
353
&5
3,20 6 333
301
3
2.5
2
1,5
1
Persyaratan  Prosedur langka Tarif Praduk  Kompetens: Perlaku  Pengaduan  Sarpras
Waltu




BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1.

Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu U1. Selanjutnya
prosedur layanan yang mendapatkan nilai 3,00 adalah nilai terendah
kedua. Begitu juga perilaku pelaksana termasuk tiga unsur terendah.
Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yatu Produk
mendapatkan nilai tertinggi 4 dari unsur layanan, dan Biaya/tarif serta
pengaduan mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 4.00.

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 :

“Loket pelayanan ditambah dan dipercepat, input data bisa dengan
menggunakan pelayanan internet’.

“Pelayanan sangat lama dan harus bolak balik”.

“Untuk proses layanan pembuatan KTP lebih dipercepat lagi, untuk tahun
ini sudah lebih cepat dari tahun kemarin”.

“Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramahn’.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut :

Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat.
Layanan registrasi online sebenarnya sudah mulai dilakukan namun
belum banyak masyarakat yang melakukan registrasi secara online dan
langsung datang ke lokasi layanan.

Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait service
excellent serta belum ada penerapan pembenan penghargaan kepada
petugas yang berprestasi.



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk 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 Forum
Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal
Februari 2024 (Berita Acara terlampir). Penentuan perbaikan direncanakan tindak
lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 03 bulan), jangka

menengah (lebih dari 03 bulan, kurang dari 03 bulan), atau jangka panjang (lebih
dari 03 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel
berikut:

™ ™
v
1 Waktu Peningkatan sosialisasi v Bagian
Penyelesaian registrasi “onling” Humas
Penambahan lokeat layanan Bagian
Humas
2  Prosedur Lakukan monitoring dan Bagian
Pelayanan evaluasi terhadap prosedur Humas
pelayanan
Simplifikasi proses bisnis Bagian
Humas
3 Perilaku Memberikan pelatinan Bagian
Petugas khusus  terkail  service Humas
excellent

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks Kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik diperiukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa

10




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 Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Indramayu dapat dilihat melalui grafik berikut :

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 |
Persyaratan Waktu Produk Spesifikasi  Perilaku Pelaksana Sarana dan
Penyelesaian Jenis Pelayanan Prasarana
Ui u2 us 4 us ue uy U8 Us

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga
2024 pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Indramayu.

11




BAB YV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama Tiga
Bulan mulai Januari hingga Maret 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut :

e Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Indramayu, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang
Baik dengan nilai SKM 87.911. Meskipun demikian, nilai SKM Disndukcapil
Kabupaten Indramayu menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2024

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu waktu persyaratan pelayanan, produk layanan, serta perilaku
pelaksana.

Indramayu, 01 April 2024
Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Indramayu

e %\/‘if

-
Ir. AkHMAD BUDIHARTO.MM
NIP. 19651225 2003 1 005
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
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ELTT LR 5 e |
fr< L 17lertl3] L Fod 150 - 7ol ll
Jenls Layunan vang diterima |

e
Profil Responden |
— |
Jetin Roclimin L E' . Lsis | % | Talum
endidikian lse [Jswe fsma [Joz [Mst sz [s3
T-:_F‘.- {1 : . il ] [Swast E‘-}.'i-::tuuh:
Pakiriaan - o |
r— i
L_ Lagnya {
FENDRAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
Lingigr aoae g hjia gl avatet Sdinsadaliesonden
p— -
Hagaimare  (edsipal  Sadar  eiloag  Geesadan ¢ Hagaimunn peodapal Saddses feotumg Kism petensi
s ratan pelavanan dengon jenis pelayanasi e, | krmam puann petugas datom prim amin
Tanlnh sk | Tubsk kompeten
Ui i 2. Foarnng koo pesen
2wl 3¢ Jompeten
3 AT s [ 4 S kompesen
o Pagupmana  pemalunen Ssudars Denbang kﬂlulnluu! ", Bagemana pendapul sdara parilak prosgas dalas
proaeduir pelsy nman di unil im pelavanan terkadt krsopanun dan kermoe bn
T ik muslih l | Tidak <ipan dar

Litrarg wopan dith ramib
* s Sopan denramah
3 Safigat wopan den ramih

I Haguimaoa pendapal Susdaru fentane Keeepatan wakio |r i Dagaimana pendipal Sayders trodang kualites wiraos

datim memberibun ptloyanan dan praarons
I Tallnk cepat | Bk
= Rumsng cepat o Culnp
BT | ) Bak
o EATH G| H 4 Samgat Bk
]

=

. Bognlmana  pendapol  Saodara bentang unurmn1 ' Ragaimana pendapal Sauttara (enlang pesmogsnmn

b tori§ dalam pelasanan
carigal matl
2 mnha

pengaduan penggns laysnan
Tidak wda

Al Lt trdek berfungii

Berfingu kizeng mukams:
=+ Diweloin denpan bak

2 LirRI

TN

T Pagimana pendapat Sapdars tentang kewsumian produs || SURAY DAN MASURAN

pelusinmn nkiers Yot tereattum dulans standu; pelavinan | : I
erygan busth vang dibserilan | el Ly tos, fd—

r
e s | WU Wbt L W Fy i i

vy i
o PRI w2l
LAl [

1 =g L, artin




REKAP NILAI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) PADA SELURUH LAYANAN
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL PERIODE JANUARI-MARET TAHUN 2024

NO JENIS PELAYANAN NILAI IKM
1 SURAT KETERANGAN PINDAH WARGA NEGARA INDONESIA{SKPWNI) BS. 96
2 | SURAT KETERANGAN DATANG WARGA NEGARA INDONESIA(SKPWNI) 89,38
| 3| SKTT(SURAT KETERANGAN TEMPAT TINGGALBAG| WNA) 88,2
4 | PENCATATAN AKTA KELAHIRAN | 87 61
| 5 | PENCATATAN AKTA KEMATIAN 88
6 PENCATATAN PERKAWINAN 87.8
7 PERUBAHAN DATA SETATIS[TEMPAT, TANGGAL BULAN 88 59
8 | DATA DINAMIS (KESALAHAN REDAKSIONAL) { 89,18
9 DATA DINAMIS[GANTI NAMA) a7 81
10 | KONSULIDASI DATA 87,61
11 | PENGAPUSAN DATA 87.8
12 | AKTA PERCERAIAN - B _ 8761
.1:3 | AKTA PENGAKUAN ANAK 86,75
14 | AKTA PENGESAHAN ANAK 86,82
| 15 | PENGANGKATAN ANAK(ADOPSI) 86,63
16 | PERJANJIAN KERJA SAMA 87,02
TOTAL 1406,570
NILAI IKM DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 87,911

Indramayu, 01 April 2024

Kepala Dinas Kependudukan dan Penanggung Jawab,
Pencatatan Sipil Sekdis
AR
=2
Pl - - S
Ir. AKHMAD BUDIHARTO, MM H. HASANUDIN, S.S0S. M.S1.
MNIP. 19651225 200003 1 005 MNIP. 19690102 199003 1 008




2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)




