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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, karena berkat petunjuk dan
hidayahNya kami dapat menyelesaikan Laporan Hasil Tindak Lanjut Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM) Tribulan I Tahun 2022 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sesuai
dengan jadwal yang ditentukan. Hal ini merupakan bagian dari perwujudan transparansi dan
komitmen Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purbalingga dalam
menjalankan kegiatan-kegiatan pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil

Dalam penyusunan Laporan Hasil Tindak Lanjut Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) Tri bulan I Tahun 2022 dapat memberikan gambaran mengenai waktu penyelesaian
pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil terhadap 9 (Sembilan) unsur
pelayanan yang ada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purbalingga.
Kami menyadari bahwa laporan ini belum secara sempurna menyajikan jenis layanan seperti
vang diharapkan, namun setidaknya masyarakat dan berbagai pihak yang berkepentingan
dapat memperoleh gambaran tentang proses percepatan jenis layanan publik yang ada.

Berkat dukungan dan kerja keras dari seluruh jajaran Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil maka pelayanan publik yang ada dapat terlaksana dengan baik. Semoga pada
periode berikutnya layanan publik yang ada dapat terlaksana dengan lebih baik dan tepat
sasaran sehingga nantinya dapat bermanfaat bagi seluruh masyarakat dan pemangku
kepentingan.

Ucapan terima kasih dan penghargaan yang tulus disampaikan kepada semua pihak

atas bantuan dan kerjasamanya sehingga laporan ini dapat disusun dan diterbitkan.

Purbalingga,  April 2022

AhA DINAS
AN PENCATATAN SIPIL
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TIM PENYUSUN

1. Penanggung Jawab : Drs. M. Fathurrohman, M.Si
Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
2. Ketua : Sutono, S.Pd
Sekretaris Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
3. Sekretaris : Suhartoto, S.Kom
4. Anggota :
1. Drs. Mugiyarto, M.Si : Kabid Pelayanan Pendaftaran Penduduk
2. Tresti Estin H, S.Psi,Psi : Kabid Pelayanan Pencatatan Sipil
3. Erly Ambarliati, S.E : Kabid PIAK
4. Dwi Nuraeni, S.Sos : Ka Sub Bag Umum dan Kepegawaian
5. Mustikarini Wulandari, S.A.P : Staf Sekretariat
6. Retno Laksono, A.Md : Staf PIAK
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BAB 1
PENDAHULUAN

A.LATAR BELAKANG

Salah satu indikator yang dapat dijadikan sebagai ukuran paradigma pelayanan publik
telah berubah yaitu keberanian Pemerintah Daerah untuk melakukan evaluasi terhadap
dirinya sendiri maupun terhadap kepuasan masyarakat yang dilayaninya, diantaranya dengan
melakukan penelitian tentang kinerja pelayanan publik di lingkungannya. Riset tentang
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik pada umumnya masih jarang dilakukan oleh
pemerintah daerah, sehingga takaran untuk mengetahui sejauh mana efektifitas berbagai
pelayanan pelayanan publik khususnya dilihat dari kepuasan masyarakat pengguna juga
belum diketahui.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuatitiatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Survey 1KM
bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan publik secara berkala sebagai
bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik

selanjutnya.

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam proses evaluasi Kinerja
dimana tujuan akhir yang hendak dicapai adalah menyediakan pelayanan yang lebih baik,
lebih efisien dan efektif berbasis kebutuhan masyarakat. Suatu pelayanan dinilai memuaskan
bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat / pengguna
layanan masyarakat dan dapat juga dijadikan acuan bagi berhasil atau tidaknya pelaksanaan

program dan kegiatan yang dilaksanakan pada suatu lembaga layanan publik.

Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan publik

adalah dengan melakukan evaluasi dengan menyelenggarakan survey kepuasan masyarakat.

B. DASAR HUKUM

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional (PROPERNAS);
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2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia tahun 2009 Nomor : 112, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 5038)

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 tentang Standar Pelayanan Publik:

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

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Republik Indonesia Nomor 16 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyelenggaraan Forum
Konsultasi Publik di Lingkungan Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
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BAB 11
PEMBAHASAN DAN TINDAK LANJUT

A. HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tri bulan | Tahun 2022 adalah sebagai berikut :

a. Jumlah responden : 150 responden
b. Nilai IKM : 80,74
¢. Kategori mutu pelayanan :B

: Kategori “ BAIK *

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut. Berdasarkan hasil pengolahan terhadap kuisioner tersebut,
nilai rata-rata masing-masing unsur pelayanan adalah sebagai berikut :

Tabel Nilai Rata-rata ( NRR) dan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

Noﬁ Unsur Pelayanan NRR | IKM | Mutu Pelayanan
1. | Persyaratan 3.27 | 80,667 |Baik y
2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 2,920 73,000 Kurang Baik

3. Waktu penyelesaian 3,080 77,000 Baik

4. Biaya/Tarif 3,920 98,000 Sangat Baik

3. Produk spesifikasi jenis pelayanan 3,120 78,000 Baik

6. Kompetensi pelaksana 3,320 83,000 Baik

7. Perilaku Pelaksana 2,920 73,000 Kurang Baik

8. Sarana dan Prasarana 3,120 78,000 Baik

9 Penanganan Pengaduan, saran 3,440 86,000 Baik

Dari pengukuran indeks kepuasan masyarakat Tribulan 1 Tahun 2022, pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purbalingga dapat diketahui bahwa tabulasi
pengelolaan data Indeks Kepuasan Masyarakat Tribulan 1 Tahun 2022 yaitu 80,74 jika
dibandingkan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat pada Tribulan IV tahun 2021 sebesar 82,39
mengalami penurunan sebesar 1,65 dan masuk dalam kategori B (Baik). U2 dan U7 yaitu
Sistem, Mekanisme dan Prosedur, dan Perilaku Pelaksana yang menempati nilai terendah,

yang berarti responden menilai bahwa Sistem, Mekanisme dan Prosedur, dan Perilaku
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Pelaksana pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purbalingga masih
perlu dibenahi dan ditingkatkan.

B. RENCANA TINDAK LANJUT HASIL PENGUKURAN SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tri bulan I Tahun 2022 terdapat 3
unsur yang memperoleh nilai rendah berdasarkan peringkat nilai yaitu Waktu Penyelesaian
Pelayanan 3,080 (B), Sistem, Mekanisme dan Prosedur 2,920 (C), dan Perilaku Pelaksana
2,920 (C). Hal tersebut menjadi prioritas untuk ditingkatkan kembali, dengan rekomendasi

Rekomendasi Perbaikan

—

Perb
- Melakukan  monev pefugas Aﬁril 2022 . Sekretaris Dma;
Penyelesaian pelayanan pada saat melayani 2. Kabid Pelayanan
pengguna layanan Pendaftaran
- Petugas pelayanan dihimbau Penduduk
untuk  melayani  pengguna 3. Kabid Pelayanan
layanan sesuai waktu Pencatatan Sipil

penyelesaian yang tercantum di
Standar Pelayanan

- Pengguna layanan diberi
informasi mengenai kejelasan

waktu penyelesaian pelayanan

2. | Sistem, - Melakukan  monev  terhadap | April 2022 |1. Kabid Pelayanan
Mekanisme  dan | Standar Pelayanan (SP) dan Pendaftaran
Prosedur Standar Operasional Prosedur Penduduk

(SOP) apakah masih sesuai 2. Kabid Pelayanan
dengan keadaan saat ini atau Pencatatan Sipil
perlu untuk diperbaiki 3. Kabid PIAK

- Memperbanyak publikasi 4. Ka Sub Bag
informasi Standar Pelayanan guna Umum dan
kejelasan mengenai  prosedur Kepegawaian

pengurusan dokumen adminduk
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- Media publikasi dipasang di area
ruang pelayanan, halaman kantor,

publik, juga
menggunakan sosial media

- Media publikasi berupa Baliho,
Banner, Pamflet, Leaflet, dsb

ruang dan

3. | Perilaku Pelaksana | - Melakukan  evaluasi  kinerja | April 2022 | 1. Sekretaris Dinas
petugas pelayanan, baik 2. Kabid Pelayanan
pembinaan dan pelatihan budaya Pendaftaran
pelayanan prima dalam rangka Penduduk
peningkatan kapasitas SDM 3. Kabid Pelayanan

Pencatatan Sipil

4, Ka Sub Bag
Umum Dan
Kepegawaian

C. HASIL TINDAK LANJUT PENGUKURAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
Rencana tindak lanjut hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tri bulan 1 Tahun

2022 yang telah dirumuskan, telah ditindak lanjuti oleh penanggung jawab dan pelaksana

pelayanan publik dalam jangka waktu 1 bulan setelah rencana tindak lanjut dirumuskan,

dengan hasil sebagai berikut :

iRt Rekomendasi Perbaikan |
1% Waktu - Melakukan monev pétugaé Aprll 2022 |- Melakukan
pelayanan pada saat melayani evaluasi dan

Penyelesaian

pengguna layanan

- Petugas pelayanan dihimbau
untuk  melayani  pengguna
layanan sesuai waktu

penyelesaian yang tercantum di
Standar Pelayanan

- Pengguna layanan diberi

pembinaan kepada
petugas pelayanan

untuk lebih
mematuhi apa
yang sudah
tercantum  dalam

Standar Pelayanan
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informasi mengenai kejelasan (SP)
waktu penyelesaian pelayanan
2. | Sistem, - Melakukan  monev  terhadap | April 2022 |- Telah  dilakukan
Mekanisme  dan | Standar Pelayanan (SP) dan monev  terhadap
Prosedur Standar Operasional Prosedur Standar Pelayanan
(SOP) apakah masih sesuai (SP) dan Standar
dengan keadaan saat ini atau Operasional
perlu untuk diperbaiki Prosedur  (SOP)
- Memperbanyak publikasi yang  dilanjutkan
informasi Standar Pelayanan guna dengan
kejelasan  mengenai  prosedur perbaikan/pembaru
pengurusan dokumen adminduk an Standar
- Media publikasi dipasang di area Pelayanan (SP)
ruang pelayanan, halaman kantor, dan Standar
ruang publik, dan  juga Operasional
menggunakan sosial media Prosedur  (SOP)
- Media publikasi berupa Baliho, sesuai dengan
Banner, Pamflet, Leaflet, dsb regulasi yang
terbaru
- Memperbanyak
publikasi  Standar
Pelayanan (SP) di
area Ruang
pelayanan
menggunakan
media leaflet,
Pamflet, dan
Banner
3. | Perilaku Pelaksana | - Melakukan  evaluasi  kinerja | April 2022 |- Telah  dilakukan
petugas pelayanan, baik evaluasi  kinerja

pembinaan dan pelatihan budaya
pelayanan prima dalam rangka

peningkatan kapasitas SDM

petugas pelayanan,
dengan melakukan

pembinaan
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mengenai budaya

pelayanan prima

D.

DOKUMENTASI
MASYARAKAT

TINDAK LANJUT

PENGUKURAN

SURVEI

KEPUASAN
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BAB 111
PENUTUP

Demikian penyusunan laporan tindak lanjut hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang
dapat kami sajikan, semoga dapat memberikan manfaat dan berguna bagi semua pihak,
walaupun kami sadari masih banyak kekurangan. Semoga Allah SWT selalu membimbing

kita untuk selalu memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. Amin.

Purbalingga,  April 2022

& L0aH PENcy @’/

Pembina Utama
NIP. 19671007 199303 1 005
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