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Atas Asung Kerta Waranugrahalda Sang | kang Widhi
Wasa/ Tuhan Yang Maha Esa, Buku Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem untuk Semester Il (Jull 2020 s/d Desember
2020) dapat diselesaikan tepat pada waktunya.

Penyusunan buku ini merupakan salah satu upaya
untuk mengetahui sejauh mana penilaian masyamakat
terhadap pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan 5ipil Kabupaten Karangasem
Bagi kami, hasil survei ini akan dimanfaatkan sebagai acuan
untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan
publik yang masih dianggap kurang sehingga akan tercapal
kondisi pelayanan yang prima sesuai dengan harapan semia
pihak.

Kritik dan saran sangat diharapkan dalam rangka
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi
kependudukan dan pencatatan sipil di masa yang akan

datang.
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Semoga Buku Survei Kepuasan Masyarakat ini bisa

memberikan gambaran kualitas pelayanan publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem
dan sekaligus bermanfaat bagi para pihak vyang
berkepentingan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sesuai dengan Undang-Undang Nomor 23 Tahun
2014 tentang Perubzhan atas Undang-Undang Nomor 32
Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daersh dimana saat
ini sebagian kewenangan Pemerintah Daerah diambil
alih oleh PemerintahProvinsi yangmerupakan salah satu
upaya dalam melakukan reformasi birokrasi.

Sejalan dengan tuntutan reformasi utamanya
bidang pelayanan  publik, pemerntah  wajib
menindaklanjuti hal tersebutmelalui peningkatan kinerja
dan perbaikan birokrasi yang nantinya dapat
memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang
Perubahan Undang Undang Nomor 22 Tahun 2006

tentang Administrasi Kependudukan dimana salah satu

DISDUKCAPIL 1
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pointnya adalah meningkatkan pelayanan administrasi

kependudukan vang profesional, memenuhi standar
teknologi informasi, dinamis, tertib dan tidak
diskriminatit.

Dalam  memberikan  pelayanan  kepada
masyarakat peru didukung oleh Sumber Daya Manusia
[SDM) yvang memadal balk darl segl kualltas maupun
kuantitas. Pendekatan pelayanan hingga Kecamatan
sangat diperlukan, terutama dalam pelayanan Sistem
Informasi Administrasi Kependudukan [SIAK). Pelayanan
Administrasi Kependudukan merupakan pelayanan yang
meliputi pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil
diantaranya pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP),
Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran, Akta Perkawinan,
Akta Perceraian, Akta Kematian dan Surat Pindah
Namisili maupun administrasi kependudukan lainnya.

Meningkalnye kepuesan masyarakal merupakan
salah satu indikator bahwa pelayanan administrasi
kependudukan sudah berjalan ke arah yang lebih baik.

Ini merupakan harapan bagi pemerintah sehingga
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nantinya seluruh masyarakat dapat terdayani dengan

baik khususnya pelayanan dalam bidang administrasi

kependudukan. Disamping itu, peningkatan kualitas

pelayanan publik secara berkelanjutan peru dilakukan

evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan publik

salah satunya melalui survei kepuasan masyarakat

1.2 Prinsip

Dalam melakukan survei kepuasan masyarakat

dilakukan dengan memperhalikan prinsip :

1

Transparan
Hasll survel kepuasan masyarakat harus
dipublikasikan dan mudah diakses oleh seluruh
masyarakat.
Partisipatif
Dalam  melaksanakan  survei  kepuasan
masyarakat harus melibatkan peran serta
masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk

mendapatkan hasil survei yang sebenamya.

DISDUKCAPIL
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3. Akuntabel

Hal-hal vang diatwr dalam survei kepuasan
masyarakat harus dapat dilaksanakan dan
dipertanggungjawabkan secara benar dan
konsisten kepada pihak yang berkepentingan
berdasarkan kaidah umumyang bedaku.

1. Berkesinambungan
Survei kepuasan masyarakat hanis dilakukan
sewra  berkala dan berkelanjulan  untuk
mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan.

5. Keadilan
Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat harus
menjangkau semua pengguna layanan tanpa
membedakan status ekonomi, budaya , agama,
golongan dan lokasi geografis serta perbedaan

kapabilitas fisik dan mental.

DISDUKCAPIL
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6. MNetralitas

Dalam melakukan survei kepuasan masyarakat

surveyor tidak boleh mempunyai kepentingan

pribadi, golongan dan tidak bemihak.

1.3 Dasar Hukum

Beberapa dasar hukum yang berkaitan dengan
Pelayanan Fublik Administrasi Kependudukan dan

Pencatatan Sipil antara lain :

1. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan sebagaimana telah
diubah dengan Undang-Undang Nomor 24 Tehun
2013 tentang Perubahan Atas Undang-Undang

Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi
Kependudukan;

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;

3. Peraturan Pemerintah Nomor 40 Tahun 2019

tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 23

DISDUKCAPIL 5
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Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan

sebagaimana telah diubah dengan Undang-
Undang MNomor 24 Tahun 2013 tentang
Perubahan atas Undang-Undang Nomor 23 Tahun

2006 tentang Administrasi Kependudukan;

1. Peraturan Presiden Kepublik Indonesia N omor 26

Tahun 2009 tentang Fenerapan Kartu Tanda
Penduduk Rerbasis Nomor Indik Kependudukan
Secara Nasional, sebagaimana lelsh  diubah
beberapa kali, terakhir dengan Peraturan

Presiden Nomor 112 Tahun 2013;

5. Peraturan Presiden Nomor 9 Tahun 2018
tentang Persyaratan dan Tata Cara Pendaftaran

Penduduk dan Pencatatan Sipil;

6. Peraturan Menteri Dalam HNegeri Republik
Indonesia MNomor 61 Tshun 2015 tentang
Persyaratan, Ruang Lingkup dan Tata Cara

Pemberian Hak Akses serta Pemanfaatan N omor

DISDUKCAPIL
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Induk Kependudukan, Data Kependudukan dan

Kartu Tanda Penduduk Elektronik:

7. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 95

Tahun 2019 tentang Sistem Informasi

Administrasi Kependudukan.

1.4 Visi, Misi dan Motip Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem

141 Visi

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Karangasem sebagai unsur pelaksana daerah
yang mejalankan unisan kependudukan dan pencatatan
si pil sipil, mengusung sebuah visi dalam upaya menyikapi
isu-isu strategis serta tantangan perubahan dan
lingkungan ekstemal yang terfadi, memandang perlu
untuk  menetepkan den  mengarahkan  tujuan
organisasinya melalui penyelenggaraan tugas dan
fungsinya guna mendukung tujuan pembangunan

daerah.
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Menurut Undang-undang Nomor 25 Tahun 2004

tentang Sistem Perencanaan Pembangunan Masional
[SPPN), Visi adalah rumusan umum mengenai keadaan
yang diinginkan pada akhir periode perencanaan. Visi ini
dapat diharapkan memperlihatkan secara keseluruhan
apa yang akan dicapai secara jelas, ringkas, mudah dan
memberl Insplrasl sebagal dtlk temu dalam
pelaksanaannya.

Adapun VisiDinasKependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Karangasemadalah :

“TERWUJUDNYA PELAYANAN PRIMA MENUJU
TERTIB  ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN  DAN
PENCATATAN SIPLL”

L42 Misi

Untuk mewujudkan Visi tersebut di atas,
dipedukan tindakan nyata yang digambarkan dalam
bentuk Misi sesuai dengan peran Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem sehagai

berikut :

DISDUKCAPIL
KAB. FARANGASEM
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1 Meningkotkan penyelenggaraan pelayanan

prima di bidang administrosi kependudukan dan
pencataton sipil

Misi ini mengandung makna bahwa setiap
pelayanan administrasi  kependudukan dan
pencatatan sipil harus dipreses lebih cepat,
akurat, mudah dan transparan serta bisa
dipertanggungjawabkan (o2kuntabel) sehingga
masyarakat menjadi puas dengan pelayanan yang

diberikan.

2. Meningkotkan pengawasan di bidang data dan
registrasi penduduk dan pencatatan sipil
Misi ini mengandung makna bahwa setiap data
dan registrasi penduduk dan pencatatan sipil
wajib melengkapi persyaratan secara lengkap,
akurat dan sesual dengan peraturan perundang-

undangan yang berlaku.

3 Meningkotkan kemampuan Sumber Dayo
Manusia (SDM) melaluidiklat/ study banding

DISDUKCAPIL
KAB. KARSNGASEM



PDF Compressor Free Version

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT B30 30 Eee 1]

Misi ini mengandung makna bahwa setiap

pegawai sebazai zarda terdepan dalam melayani
masyarakat harus terus meningkatkan kualitas
melalui diklat/ studi banding sehingza dapat lebih

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat.

4. Meningkatkan kuallitas pengelolaan
aodministrasi kependudukan dan pencatatan sipil
Mis ini mengandung makna hahwa Dinas
Kependudukan dan Pencalalan Sipil Kabupalen
Karangasem selain  menerbitkan dokumen
administrasi kependudukan juga sebagai instansi
yang berkewajiban untul mengelola arsip warkah
catatan sipil.

Warkah catatan sipil merupakan bukti otentik
seseorangyang tidakboleh hilang, rusak, musnah
sehingea mengandung pengertan sebagal arsip
dinamis yaitu arsip yang dipergunakan secara
langsung dalam perencanaan. pelaksanaan dan

penyelenggaraan administrasi pemerintahan

DISDUKCAPIL 10
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pada umumnya/ dipergunakan secara langsung

dalampenyelenggaraan administrasi Negara.

5. Pemutakhiran data kependudukan
Misi ini mengandung makna bahwes peru
dilakukan optimalisasi pengelolaan database
kependudukan dan penatatan sipil dengan

peningkatan dan pemutakhiran Sistem Informasi
Administrasi Kependudukan (SIAK). Hal ini
bertujuan unluk bise memyajikan  database
kependudukan dan pencatatan sipil yang akurat
dan valid sehingga bisa dimanfaatkan untuk

perencanaan pembangunan.

Untuk mewujudkan Visi dan melaksanakan Misi,
ditetapkanlah tujuan yang akan dicapai dalam 5 (lima)

tahun ke depan yaitu :

“TERSELENGGARANYA TERTIB ADMINISTRAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL”

Hal ini bermakna bahwa Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem ingin

DISDUKCAPIL 11
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mewujudkan penyelenggaraan administrasi

kependudukan dan pencatatan sipil yvang tertib dan
berlandaskan pada peraturan yang mempunyai kekuatan
hukum yang pasti. Memberikan pelayanan yang terbaik
adalah suatu wujud yang konkrit dari upaya pengelolaan
dan pemberian pelayanan terbaik, bermutu dan
berkualltas kepada masyarakat sehingga pelayanan
menjadi lebih professional, lebih baik dan lebih cepat
sehingga meningkatkan kepuasan masyarakat

Untuk memastikan tercapainya tujuan yang
diharapkan, maka sasaran jangka panjang Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Karangasem adalah sebagai berikut:

“Meningkatnya kepemilikan dokumen
administrasi kependudukan dan pencatatan sipil serta
akuras! daortabase kependudukon melalul peningkatan
kualitas pelayanan kepada masyarokat

DISDUKCAPIL 12
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Sasaran jangka panjang ini menzandung makna :

1. Bahwa setiap masyarakat perlu memahami
tentang pentingnya kepemilikan dokumen
kependudukan dan  pencatatan  sipil  scsuai
persyaratan yang telah ditentukan oleh peraturan
perundanz-undangan yang beraku. Pemerintah
wajib melaksanakan sosialicasi atau penvuluhan
kebijakan kependudukan kepada masyarakat
sehingga kesadaran masyarakat meningkat akan
pentingnya kepemilikan dokumen

kependudukan.

2. Bahwa peru dilakukan optimalisasi pengelolaan
databasc kependudukan dan pencatatan sipil
dengan peningkatan dan pemutakhiran Sistem
Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK)
unhuk hisa menyajikan database kependudukan
dan pencatatan sipll yang akurat dan valid

sehingga dapat dimanfaatkan untuk perencanaan

pembangunan.

DISDUKCAPIL 13
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3. Bahwa perlu meningkatkan kualitas pelayanan di

bidang Administrasi  Kependudukan dan
Pencatatan Sipil yang Cepat, Akurat, Mudah dan

Transparan serta Akuntabel.

L43 Motto

Demi mewujudkan penyelenggaraan pelayanan
prima kepada masyarakat., Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem selalu

mengedepankan prinsip pelayanan dengan Maotto :

“MELAYANI DENGAN SMART’
(SEDERHANA, MUDAH, AKURAT, RAMAH, TERAMPIL)

DISDUKCAPIL 14
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SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

2.1 Pengertian Survei Kepuasan Masyarakat

Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
aparatur pemerintah saat ini dinilai masih belum dapat
memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. 1lzal ini
dapat dilihat dari adanya beberapa keluhan dari
masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan
elektronik maupun secara langsung menyampaikan
keluhannya terhadap kekurangan pelayanan vyang
diberikan oleh aparatur pemerintah. Mengingat fungsi
utama pemerntah adalah memberikan pelayanan
kepada masyarakat, maka pemerintah terus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan.

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas
pclayanan publik sebagaimana yang telah diamanatcan

dalam Undang-undang Nomor 25 lahun 2009 tentang

DISDUKCAPIL 15
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Pelayanan Publik, Menteri Pendayagunaan Aparatur

Megara menindaklanjuti dengan  mengeluarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Momor : 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman
Umum PenyelenggaraanPelayananPuklik dan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birckrasl Republlk Indonesla Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelengezara Pelayanan Publik,

Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran
secara komprehensif kegiatan tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas
pendapat masyarakat dalammmemperoleh pelayanan dari
penyelengzara pelayanan publik.

Survei Kepuasan Masyarakat merupakan bahan
penilaian  terhadap  kegiatan  pelayanan  yang
dilaksanakan oleh instansi pelaksana pelayanan publik
dimana hasil survei menjadi pendorong bagi instansi
penyelengzara pelayanan publik untuk meningatkan

kualitas pelayanan.

DISDUKCAPIL 16
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2.2 Tujuan dan Sasaran Survei

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan
dengan tujuan untuk mengukur tingkat kepuasan
masyarakat  sebagai pengeguna layanan  dan
meningkatkan kualitas penyelenggars pelayanan publik
khususnya pelayanan bidang Administrasi

Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten

Karangasem.

Adapun sasaran dari survei ini adalah uniuk :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai
pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelengzara pelayanan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih  inovatif dalam  menyelengzarakan

pelayanan publik.

4. Mengukur kecenderungan tngkat kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan publik.

DISDUKCAPIL 17
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2.3 Metode Survei Kepuasan Masyarakat

SurveiKepuasan Masyarakat dilakukanoleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem terhadap masyarakat vang telah
mendapatkan pelayanan di bidang administrasi
kependudukan dan pencatatan sipil. Survej ini dilakukan
dengan jangka waktu 6 (enam) bulan atau semesteran,
dengan perinde pertama dilaksanakan mulai Bulan
Januari — Juni Tehun 2020 dan  periode kedua
dilaksanakan pada bulan Juli —Desember 2020.

Survei ini bersifatkomprehensif dan hasil analisa
survei dipergunakan untuk melakukan cvaluasi kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Selain itu,
hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan
terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan
[trend) layanan publik yang telah diberikan penyelenzga
kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara
pelayanan publik.

Metode penelitian yang dipergunakan dalam

pelaksanaan survei ini adalah metode kualitatif dengan

DISDUKCAPIL 18
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pengukuran menggunzkan Skala Likert. Skala Likert

adalah suatu skala psikometrik yvang umum digunakan
dalam kuesioner [angket) dan merupakan skala vang

paling banyak digunakan dalamriset berupa survei.

2.4 Tim Survei Kepuasan Masyarakat

Dalam  pelaksanaannya, survei kepuasan
masyarakat dilakukan secara swakelola oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem di bawah koordinasi Kepala Bidang
Pengelolaan Inlormasi Administrasi Kependudukan,
Adapun susunan anggota tim Survei Kepuasan
Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Karangasem adalah schagai berikut :

Penanggungjawab : Kepala Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Karangasem
Ketua Tim : Kepala Bidang PIAK
Anzeota : 1 Kasi Pengolahan dan

Penyajian Data
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2. Kasi Tata Kelola SDM,

Teknologi Informasi  dan

Komunikasi

Surveyor : Staf (2 orang)

2.5 Ruang Lingkup SurveiKepuasan Masyarakat

Ruang lingkup penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Penyelenggara Pelayanan Publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem meliputi metode survei dengan melakukan
wawancara kepada masyarakat yang telah mendapatkan
pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan
sipil, pengolahan data hasil penyebaran kuesioner,
pemantauan dan evaluasi pelaksanaan survei, menyusun
laporan hasil penilaian survei kepuasan masyarakat,
menganalisa hasil dan rencana tindak lanjut.

Survei kepuasan masyarakat dilaksanakan
berdasarkan  Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
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Penyusunan  Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggaraan Pelayanan Fublik, dengan
memperhatikan unmsr-unsur dalam survei kepuasan

masyarakat, yang meliputi:

1. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi

dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik

syarat teknis manpun administrastif.

2. Sistem, Mekanisme danProsedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagzi pemberidan penerima pelayanan

termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian
Waktu penyelesaian adalah jangka waktu vang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses

pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4, Biaya/ Tarif
Riaya/ Tarif adalah ongkos vyang dikenakan
kepada penerima layanan dalam mengums dan/

atau memperoleh pelayanan dari penyelengzara

DISDUKCAPIL 21
KAB. KARANGASEN ;




PDF Compressor Free Version

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT B30 30 Eee 1]

yang  besarnya  ditetapkan  berdasarkan

kesepakatan antara penyelenggara dengan

masyarakat.

5. Produk SpesifikasiJenis Pelayanan
Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai

dengan ketentuan yang ditetapkan

6. Kompetensl Pelaksana
Kemampuan Pelaksana adalah kompetensi/

kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana

meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan

dan pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

memberikan pelayanan.

B. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan Pengaduan, saran dan masukan
adalah tata cara pelaksanaan penanganan

pengaduan dan tindak lanjut
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0. Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan.
Prasarana adalah segala sesuatu yang memupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek).

Sarana digunakan untuk benda yanz bergerak
{(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda

yvang tidak bergerak [gedung).

2.6 Pelaksanaan dan Teknik Survei

Pelaksana survei adalah  setiap  unit
penyelengegara pelayanan yang terdapat pada lembaga
nezara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk
berdasarkan Undang-undang untuk kegiatan pelayanan
publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-
mata untuk kegiatan pelayanan publik.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap penyelenggaraan pelaganan publik dapat

dilaksanakan melalui tahapan perencanaan, persiapan,
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pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei,

vanz mencakup langkah-langkah sebagai berikut :

1.

Menyusun instrumen survei

Menentukan besaran dan  tcknik  penarikan

sampel

Menentukan responden
Melaksanakan survei
Mengolah hasil survei

Menvyajikan dan melaporkan hasil

Survei kepuasan masyarakat dapat dilakukan melalui

beberapa teknik survei, antara lain :

1.

2.

Kuesioner dengan wawancara tatap muka

Kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk

yang dikirimkan melalui surat
Kuesioner elektronik (internet/ e-survey)

Diskusi kelompok terfokus
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5. Wawancara tidak berstruktur melalui wawancara

mendalam

Khusus di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Karangasem, pelaksanaan survei
dilakukan setiap hari kerja dengan mengzambil sampel

sehanvyak 2-3 orang setiap harinya selama 6 bulan.

2.7 Manfaat Survel Kepuasan Masyarakat
Manfaat Survei Kepuasan Masyarakat antara lain -

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

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelavanan vang
telah dilaksanakan olehunit pelayanan publik secara
periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu

diambil dan upaya tindak lanjut yang perlu dilakukan

atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;
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1 Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara

menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan pelayanan

publik pada lingkup Pemerintah Daerah;

5 Memaau persaingan positif antar unit penyelenggara
pelayanan pada lingkup Pemerintah Daerah dalam

upaya peningkatan kinerja pelayanan;

h. Bagi masyarakat dapat diketahui pambaran tentang

kinerja unit pelayanan.
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2.1 Pengumpular Data

Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem dilaksanakan sewra swakelola oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem.

Survei Kepuasan Masyarakat pada Semester Il
{Juli s/d Desember) Tahun Anggaran 2020 dilaksanakan
melalui tenik survei penyebaran kuesioner dengan
wawancara tatap muka dan kuesioner elektronik
(e-survey) dengan menzambil lokasi di Mall Pelayanan
Publik Kabupaten Karangasem dan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem khususnya terhadap pelayanan administrasi

kependudukan dan pencatatansipil.
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Rata-rata masyarakat vyang datang untuk

melakukan pengurusan administrasi kependudukan
berupa Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk
|KTP), Akta Kelahiran, Akta Perkawinan, Akta Perceraian,
Akta Kematian maupun Surat Pindah Domisili per hari
kurang lebih 125 orang sehingga didapatkan jumlah
populasl sebanyak 15.000 dalam kurun waktu 6 bulan.
Dari jumlah populasi tersebut diambil sampel sebanyak
375 (tiga ratus tujuh puluh lima) orang selama 6 bulan.
Mengingat situasi yeng berkembang saatini, di
tengah  pandemi  Covid-19 masyarakat  tidak
diperkenankan untuk datang langsung ke Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem sehingga ini mempengaruhi jumlah sampel
yang didapat Agar hasil survei bisa mendekati/ mew akili
kondisi sebenarnva di lapangan, maka dibuatlah metode
survei allernalil berupa e-survey dengan menggunakan
aplikasi Google Form  melalui  tautan/  link
hit.y/SKMdukeapilkarahgasent.
Format yang dipakai mengacu pada Lampiran Il|

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

Pedoman  Sursei Kepuasan  Masvyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik [Goaogle Torm
terlampir).

Metode e-survey ini merupakan metode surve
alternatif di tengah pandemi Cevid-19. Metode ini belum
bisa dljadikan metode survel utama dikarenakan
karakteristik masyarakat di Kabupaten Karangasem yang
masih banyak memiliki penduduk miskin dengan tingkat
pendidikan yang rendah, penguasaan teknologi yang
masih kurang serta daya beli masyarakat terhadap
perangkat survei (HP android) masih sangat rendah,
Disamping itu pula, karakteristik wilayah yang belum
semua tercover jaringan internet menyebabkan teknik
survei ini mengalami banyak kendala. Namun sebagai
langkah awal, telah diamhil heherapa sampel dari
masyarakal yang lelah memenuhi krileria e-survey.

Dari 375 responden dapat diklasifikasikan
menjadi beberapa kelompok berdasarkan

karakteristiknya, antara |ain :
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Tabel 3.1 Karakteristik responden berdasarkan jam survei

JAM SURVEY RESFONDEN PERSENTASE
08.00-12.00 wita 248 66,13 %
13.00-15.00 wita 127 33.87 %

JUMLAH 375 100,00 %o

Tabel 3.2 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

JENIS KELAMIN RESPONDEN PERSENTASE
Laki-laki 212 56,53 %
Perempuan 163 1347 %
JUMLAH 375 100,00 %

Tabeal 3.3 Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

PENDIDIKAN RESPONDEN PERSENTASE
sD 10 2,67 %
S5VIP 34 9,07 %
SMA 255 68,00 %
51 73 19.47 %
52 3 0, 800¢
53 = =
JUMLAH 375 100,00 %
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Tabel 3.4 Karzkteristik responden berdasarkan pekerjaan

PEKERJIAAN RESPONDEN PERSENTASE
PNS 18 4,80 %
TNI 12 3.20 %

POLRI 10 2,67 %
SWASTA 155 41,33 %
WIRAUSAHA 126 33,60 %
Lainnya 54 14,40 %
JUMLAH 375 100,00 %

Tabel 3.5 Karakteristik responden berdasarkan usia

UsIA RESPONDEN PERSENTASE
< 10 tahun 52 12,87 %
21-40 tahun 271 72,26 %
41-60 tahun 52 13,87 %
> 60 tahun = -
JUNILAH 375 100,00 %%

Dari pengelcmpokan berdasarkan karakteristik

tersebut terdihat bahwa, pengambilan sampel terhadap

masyarakat yang melakukan pengurusan dokumen
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kependudukan dan pencatatan sipil ke Mall Pelayanan

Publik dan ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Karangasem mayoritas pada pukul 08.00 wita
— 12.00 wita yaitu sebanyak 248 responden (66,1%%)
dan pada rentang waktu pukul 13.00 wita —15.00 wita
diambil sampel sebanyak 127 responden (33,87%). Dari
total responden, didominasloleh lakl-lakl yaltu sebanyak
212 orang | 56,53%) dan responden perempuan sebanyak
163 orang | 43.47%).

Dilihat dari karakteristik pendidikan, mayoritas
responden berpendidikan SMA yaitu sebanyak 255 orang
[68,00%), diikuti dengan pendidikan S1 sebanyak 73
orang (19,47%) dan tidak ada responden vyang
berpendidikan 53. Jika dilihat dari karakteristik
pekerjaan, paling banyak responden bekerja di sektor
swasta yaitu sehanyak 155 orang (41,33%) diikuti dengan
wirausaha sebanyak 126 orang (33,60%) dan paling
sedikit responden bekerja sebazai POLRI vaitu sebanyak
10 orang (2,67%).
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Dari  keseluruhan responden jika dilihat

berdasarkan karakteristik usia, responden didominasi
oleh usia 21-340 tahun yaitu sebanyak 271 orang (72, 26%)
diikuti dengan responden usia 41-60 tahun sebanyak 52
orang [13,87%) dan responden usia < 20 tahun sebanyak
51 orang (13,87%). Tidak adanya responden dengan usia
leblh dard 60 tahun mungkin disebabkan karena slwasl
dan kondisi saatini yang daam masa pandemic Covid-19
mengingat usia lebih dari 60 tahun merupakan usia
rentan terpapar virus.

Masyarakat vang menjadi sampel pada survei
kepuasan masyarakat ini diharapkan dapat memberikan
penilaian dengan sebenar-benarnya terhadap
9 {Sembilan) kriteria dengan bobot nilai dari 1 sampai 4
sesuai  dengan pelayanan vyang diterima, vang
mencerminkan kualitas pelayanan publik pada Dinas
Kependuduken dan  Pencalalan  Sipil  Kabupalen

Karangasem (rekapitulasi hasil survei terlampir).
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3.2 AndisaData
3.2.1 Pengolahan Data

Sebagai upaya memperal eh data yang akurat dan
obyektif, masyarakat vyang datang ke Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem dan Mall Pelayanan Publik untuk melakukan
pengurusan dokumen adminisrasi kependudukan dan
pencatatan sipil dipilih secara acak menjadi sampel
survei dan diharapkan untuk memberikan penilaian atas
9 (sembilan) ruang lingkup survei kepuasan masyarakal.
Surveyor bertugas memberikan pertanyaan kepada
masyarakat yvang dijadikan sampel tentang 9 kriteria
penilaian survei kepuasan masyarakat.

Dari hasil survei yang didapatkan, dilakukan
pengolahan data menggunakan metode pengukuran
Skala  Likert dengan menghitung nilai  rata-rata
terimbang masing-masing unsur pelayanan. Dalam
penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap
unsur-unsur pelayanan vyang dikaji, setiap unsur

pelayanan memiliki penimbang yang sama.
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Penghitungan bobot nilai rata-rata tertimbang untuk

hasil survei kepuasan masyarakat di  Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipill Kabupaten
Karangasem, dalam penzhitungan terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama. Dengan memperhitungkan
9 unsur pelayanan, maka nllal penimbang dapat dihltung

dengan rumus :

) jumiah Bobot 1
Bobot Milai BEata — rata Tertimbanpg — IIT = 3 = 0.11
am TASUr

Untuk memperoleh nilai 5KIM unit pelayanan

digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan

rumiis sebagai herikut :

Total dari Milad Porsopsi For Unsur Fiiid L
SKM — . — ¥ Nilai 'animbana
TatalTnsiryang rerisi f

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

dengan rumus sebagai berikut :

SKM UnitPelayananx 25
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Berikut ditampilkan hasil survei dan perhitunzan

Indeks Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem.

Tabel 3.6 Hasil Survei Kcpuasan Masyarakat Semcster 1l

Tahun 2020,
Jumlan | R32 | NilaiRata | v
NO.| Unsur Pelayanan S Rata Rata
Unsur | Tertimbang
1 | Persyaratan 1.452 3,87 0.43
2 | Sistem, 1421 3,82 0,92
mekanisme
dan prosedur
3. | Waktu 1398 3,73 0.1
penyelesaian
4. | Biaya/ tariff 1.495 3,99 0,14
5 | Produk 1443 3,85 0.2
spesilikasi jenis 383
pelayanan !
6. | Kompetensi 1. 164 3,90 0,12
pelaksana
7. | Perilaku 1437 3,83 0,1
pelaksana
8 | Penanganan 1. 463 3,90 0,43
pengaduan
9. | Sarana dan | 1468 3,91 0,43
prasarana
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Tabel 3.6 merupakan rekapitulasi dari hasil

pengukuran masinz-masing unsur pelayanan dan
diperoleh nilai Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap
pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem sebesar 3,83
dan setelah dilakukan konversi dengan nilai dasar (25)

didapatkan Nlilal IKM sebesar :

383 X25=9571

Dari Tabel tersebut juga dapat dilihat bahwa rata-
rata unsur pelayanan yang terendah ada pada unsur
waktu penyelesaian yaitu sebesar 3,73 sedangkan nilai
rata-rata unsur pelayanan tertinggi terletak pada unsur
biaya/ tariff dengan nilai sebesar 3,99,

LInsur dengan nilai rata-rata paling rendah peru
mendapal  perhalian  serius dari Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem, khususnya dalam hal waktu penyelesaian
pelayanan. Banyak kemungkinan yang menjadi penyebab

rendahnya penilaian masyarakat tehadap unsur

DISDUKCAPIL 37
KAB. KARASNGASEN




PDF Compressor Free Version

SURVE KEPUASAN MASYARAKAT B0 au i 8 e v i

tersebut, salah satunya adalah dengan seringnya terjadi

sanzguan jaringan komunikasi data Jarkomdat) yang
menyebabkan proses penerbitan dokumen
kependudukan terhambat. Hal ini sering memicu
komplain dar masyarakat, karena pelayanan terkesan
lambat dan waktu vang dibutuhkan dalam
menyelesalkan dokumenkependudukan leblhdarl 1 harl.
Keinginan pemerintah dalam hal ini Direktorat
lenderal Kependudukan dan Pencatatan  Sipil
Kementerian Dalam Megeri agar Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil di seluruh Indonesia dapat
memberikan pelayanan yang cepat, mudah, efektif dan
efisien serta tanpa biaya/ gratis kepada masyarakat.
Namun masih adanya hasil survei kepuasan
masyarakat khususnya wunsur  biaya/ tariff vang
mendapatkan nilai rata-rata unsur sebesar 3,99, artinya
miasih ada masyarakal yang mengeluarkan biaya dalam
mengurus dokumen kependudukandan pencatatan sipil.
Sosialisasi tentang kebijakan administrasi
kependudukan sudah dilakukan sampai tingkat

kecamatan, dan salah satu poin peniling yang
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disampaikan adalah pengurusan dokumen administrasi

kependudukan bebas dar hiaya atau gratis. Diharapkan
kepada masyarakat yang akan mengurus dokumen
administrasi kependudukan dapat mengurnis sendir,
tidak menggunakan jasa pihak ketiga sehingga tidak ada
biaya yvang dikeluarkan dalam pengurusan dokumen
tersebut.

Dengan ditetapkannya Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem sebagai zona
integritas, meka diharapkan petugas/ pegawai tidak lag
menerima sesuatu baik vang maupun barang dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat .

3.2.2 Analisa Hasil 5urvei Kepuasan Masyarakat

Survei kepuasan masyarakat pada Semester Il
(Juli - Desember) Tahun 2020 di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem dan di Mall
Pelayanan Publlk Kabupaten Karangasem ditinjau darl 9
ruang lingkup pelayanan seperti yang tercantum dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur N egara dan

Reformasi Birokrasi Momor 14 Tahun 2017 tentang
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Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelengzaraan Pelayanan Publik telah mendapatkan

hasil. Dari hasil survei kepuasan masyarakat yang telah

dilaksanakan ditemukan beberapa kelemahan maupun

kelebihan dar pelayanan publik yang dilaksanakan oleh

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Karangasem antara lain :

1 Kelemahan

Waktu penyelesaian dokumen kependudukan
cukup lama (gangguan jaringan)

Prosedur pelayanan yang berubah-ubah;

Rekomendasi :

Petugas dapat memberikan  pemahaman
kepada masyarakat mergenai permasalahan
yang dihadapi, gangguan disebabkan karena
adanya perhaikan jarinzan di  pusat
[Kementerlan Dalam Negerl) sebagal upaya
dalam mewujudkan Sistem  Informasi
Administrasi Kependudukan Terpusat
schingga ke depan pelayanan adminduk akan

lebih cepat, mudah, efektif dan efisien;
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Lebih memperbanyak sosialisasi melalu
media cetak brosur, spanduk/ baliho
mengenai prosedur pelayanan dan produk
spesifikasi jenis layanan yang ada di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan  Sipil

Kabupaten Karangasem.

2. Kelebihan

Dengan berlakunya Undang-Undang Nomor
24 Tahun 2013 tentang Pengurusan dan
Penerbitan Dokumen Kependudukan, segala
biaya dihapuskan:

Mulai diberdakukannya pelayanan online
melalui  nomor whatsapp dan juga
pelaksanaan survei kepuasan masyarakat
secara online melalui aplikasi Google Form;
Sarana dan prasarana sudah cukup memadai,
namun masih peru ditingkatkan dalam upaya
memhberikan pelayanan yang lebih baik

kepada masyarakat
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Dari beberapa faktor yang mempengamhi

ketidakpuasan masyarakat terhadap pelavanan publik
yanz dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Karangasem, diharapkan
dengan adanya hasil survei kepuasan masyarakat ini,
Pemerintah Kabupaten Karangasem melzalui Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipll dapat leblh
meningkatkan kualitas pelayanan khususnya pelayanan

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil.
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4.1 Kesimpulan

Survei  kepuasan  masyarazkat merupakan
kewajiban bagi unit pelayanan instansi pemerintah vang
langsung memberikan pelayanan kepada miasyarakal
secara periodik, dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat vang berdasarkan
komitmen dan kesungguhan para pelaksana untuk
melayani masyarakat

Survei kepuasan masyarakat dilihat dari respon
masyarakat terhadap 9 (sembilan) ruang lingkup survei
kepuasan masyarakat diantaranya :

1. Persyaratan

2. Sistem, mekanisme dan prosedur
3. Waktu penyelesaian

4. Biaya/ tanf
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Produk spesifikasi jenis pelayanan

Kompetensi Pelaksana
Perilaku Pelaksana

Penanganan pengaduan, saran dan masukan

b ®m N =W

Sarana dan prasarana
Pelaksanaan survei pada Semesterl (Januari-luni)
Tahun 2020 dllakukan dengan mengambll sampel
sebanyak 375 orang dan didapatkan nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Karangasem sebesar 3,83 dan setelah dilakukan konversi
dengan nilai dasar (25) didapatkan Nilai IKM sebesar:

3,83 X 25 = 95,71

Dari sembilan ruang lingkup pelayanan yang
menjadi kriteria penilaian indeks kepuasan masyarakat.
dapat dilihat hahwa rata-rata unsur pelayanan yang
lerendah ade pada unsur waklu penyelesaian layanan
yaitu sebesar 3,73 sedangkan nilai rata-rata unsur
pelayanan tertinggi terletak pada unsur biaya/ tarift

dengan nilai sebesar 3,99,
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4.2 Saran

Peningkatan kualitas pelayanan mempakan
prioritas bagi pelaksanaan pelayanan publik khususnya
pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan
sipil pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Karangasem.

Masih adanya ketidakpuasan vyang dirasakan
masyarakat terhadap pelayanan yang dilaksanakan nleh
Dinas Kependudukan dan Pencalalan Sipil Kabupalen
Karangasem diharapkan ada upaya-upaya nyata vang
menyentuh seluruh aspek pelayanan serta melibatkan
scluruh komponen vyang tedibat dalam kegiatan
pelayanan.

Diharapkan dengan adanya hasil survei kepuasan
masyarakat ini, Pemerintah Kabupaten Karangasem
melalul Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipll dapat
lebih meningkatkan kualitas pelayvanan khususnya
pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan
sipil sehingga nantinya dapat memberikan pelayanan

yang terbaik untuk masyarakat.
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DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRANI. Format Google Form
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Lampiran ll. Hasil Rekapitulasi Survei Kepuasan Masyarakat
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DAFTAR PUSTAKA

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik;

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Perubahan

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan;

Peraturan Pemerintah Nomor 40 Tahun 2019 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 22 Tzhun
2006 tentang Administrasi Kependudukan;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi PBirokrasi Nomor 14 Tahun 2017
tentang Fedoman Fenyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelengaraan Pelayanan
Publik.
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT [IKM)
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
HABUPATEN KARANGASEM
SEMESTER Il TAHUN 2020

NILALIKM Jreastatavanan :  Adminkstrasi Kepen o dukan

RESPONDEN

£ 375 orang
e ktidneel ¢ L=212 grang/ P =162 prang

95,71 o

D = - Drang
5t = 73 orang
51 = 2 orang
53 = . ofang
0DE ¢ Suni 2020 3/d Desember 2020
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