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DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KOTA BONTANG

KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat dan hidayah-Nya sehingga laporan
akhir Survei Kepuasan Masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dapat
diselesaikan. Laporan akhir ini disusun secara runtun dimulai dengan Pendahuluan, hingga
hasil dan pembahasan serta Penutup. Laporan akhir ini kami susun dengan tetap berpegang
teguh pada tugas yang telah diberikan demi tercapainya tujuan pelaksanaan pekerjaan
survei sebagaimana yang tertuang dalam perjanjian kerjasama antar Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil dengan Sekolah Tinggi Teknologi (STITEK) Bontang.

Sekolah Tinggi Teknologi (STITEK) Bontang berterima kasih kepada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang telah memberikan kepercayaan hingga
terwujudnya kegiatan ini. Tidak kalah pentingnya STITEK Bontang berterimakasih terhadap
kerjasama seluruh masyarakat wilayah Kota Bontang sehingga proses pelakasanaan survei
dapat berjalan dengan baik. STITEK Bontang selaku fasilitator SKM 2020 mengharapkan
kritikan dan masukan untuk kesempurnaan laporan ini. Semoga laporan ini bisa
memberikan manfaat untuk kita semua khususnya dalam mendukung visi Pemerintah Kota
Bontang dalam mewujudkan “Bontang Smart, Green, dan Creative City! dan perbaikan kinerja
Kecamatan Bontang Selatan di tahun 2021 mendatang.

Dengan Hormat,
Ketua Peneliti

Hardianto,ST.,M.Eng
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BAB
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
mengamanahkan dan mewajibkan kepada Pemerintah Daerah untuk senantiasa
meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan
asas —asas umum pemerintahan dan korporasi. Komitmen pemerintah daerah
memberikan indikasi pemberian perlindungan bagi setiap warganegara dan
penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan
publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar masyarakat.

Guna menyelenggaraan pelayanan publik yang lebih baik maka pemerintah
daerah perlu mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap hal tersebut.
Sebagai salah satu tolok ukur bahwa pemerintah telah mampu memenuhi harapan
masyarakat di suatu daerah, maka pemerintah perlu selalu memperbaiki
pelayanan sehingga sesuai dengan perkembangan jaman dan harapan
masyarakat. Oleh karena itu, pemerintah pusat melalui UU No 25 Tahun 2009
tersebut menghimbau pemerintah daerah untuk melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat ( SKM ) terhadap pelayanan yang selama ini dilakukan.

SKM adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat
kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Apabila pelaksanaan SKM terus dilaksanakan
secara berkesinambungan maka pemerintah akan mendapatkan benang merah
hubungan perbaikan atas pendapat, kritikan, atau keinginan masyarakat dengan
membandingkan hasil pelaksanaan SKM setiap periodenya.

SKM wajib dilaksanakan oleh seluruh unit penyelenggara pelayanan publik
sebagaimana diamanatkan oleh Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik dan didukung oleh Peraturan Menteri Pendayagunaan
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Aparatur  Negara (PermenPAN) Nomor 20 Tahun 2010 tentang Road Map
Reformasi Birokrasi 2010 - 2014 dan pelaksanaannya diatur oleh Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2 /2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah dan diperbarui dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor 26/M.PAN/2/2014 tentang Pedoman Umum Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat atau SKM. Namun demikian pada bulan Mei 2017,
pemerintah kembali mengeluarkan pedoman umum penyusunan SKM terbaru yang
tercantum dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Peraturan KemenpanRB) Republik Indonesia Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Isi yang tercantum dalam Permen terbaru ini
memiliki 90% kesamaan unsur survei kecuali unsur Sarana dan Prasarana. Unsur
Sarana dan prasarana tidak dimiliki pada Permen.Pan tahun 2014 namun pada
Permen tersebut mengandung unsur Maklumat Pelayanan.

Tahun ini tahun 2020, SKM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Bontang kembali dilaksanakan dalam 1 (satu) semester. Walaupun ditengah
kondisi bangsa dan global yang mengalami pandemic Covid-19, Dinas Dukcapil
tetap berupaya menjaga kualitas pelayanan kepada masyarakat walaupun dengan
melaksanakan satu kali survei yang dilaksanakan sejak bulan Agustus hingga
Oktober 2020. Pada pelaksanaan dilapangan bentuk penyebaran kuesioner juga
mempertimbangkan protokol kesehatan baik yang dilakuakn secara langsung
kepada masyarakat maupun melalui wawancara telepon.

Dengan adanya pelaksanaan kegiatan ini menunjukkan suatu bentuk
komitmen yang kuat dari Dinas Dukcapil Kota Bontang guna menjalankan amanah
Pemerintah demi terwujudnya pelayanan yang prima disegala unit pelayanan.

Adapun dasar hukum penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah :
1. Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik;
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2. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2016 tentang
Perangkat Daerah;

3. Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan
Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat ;

4. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
26/KEP/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan
Akuntabilitas dalam Penyelenggaran Pelayanan Publik;

5. Peraturan Menteri Pebdayagunaan Aparatur Negara Nomor 15 Tahun 2014
tentang Pedoman Standar Pelayanan, dan;

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

1.2 Maksud Dan Tujuan

Maksud penyusunan SKM adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan

masyarakat, kelemahan pelayanan terhadap kinerja unit pelayanan publik di

wilayah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bontang. Selanjutnya

pelaksanaan SKM juga bertujuan untuk:

1. Memperoleh data Indeks Kepuasan Masyarakat pengguna layanan Dinas
Dukcapil.

2. mengevaluasi dan memperbaiki pelayanan publik di unit kerja secara
berkala sehingga hal tersebut dapat dijadikan sebagai bahan penetapan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas publik selanjutnya.

3. Meyakinkan kepada masyarakat bahwa Dinas Dukcapil Kota Bontang
senantiasa menjadi lebih baik yang tercermin dalam perbaikan pelayanan
antar periode.

1.3 Ruang Lingkup SKM

SKM Dinas Kependudukan dan Pencataan Sipil Kota Bontang mencakup

seluruh wilayah responden di ketiga Kecamatan yang ada di Kota Bontang.
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BAB I
TINJAUAN PUSTAKA
DAN METODOLOGI PELAKSANAAN

2.1 Tinjauan Pustaka
2.1.1 Pelayanan dan Kualitas

Pelayanan kepada masyarakat sama dan bahkan jauh lebih luas jangkauannya
dibandingkan pelayanan yang diberikan kepada customer atau pengguna pelayanan
yang berada pada institusi tertentu. Pelayanan tersebut bermakna suatu
kegiatan atau keuntungan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain
(2007:5). Semakin baik pelayanan yang diberikan akan menunjukkan kualitas dari
pihak yang memberikan. menurut Tjipono(2001) menyatakan bahwa kualitas yang
diberikan merupakan kondisi dinamis yang berpengaruh kepada produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan yang
diinginkan.

Pemenuhan dan pembuktian kualitas tersebut dapat diketahui dengan
melakukan pengamatan bahkan sampai berbentuk survei resmi yang melibatkan
responden dangan data empiris yang terukur. Metode survei berisi pertanyaan dan
pernyataan yang diberikan kepada responden untuk mengisi lembar survei yang
disajikan. Hasil survei tersebut akan ditabulasi dan diolah sedemikian rupa sehingga
menjadi data empiris yang dapat dijadikan pertimbangan, bahan refleksi, dan bahan

pemberi keputusan maupun kebijakan yang akan datang (Burhan: 2009).
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2.1.2 Variabel Survei
Pertanyaan kuesioner meliputi 9 variabel unsur yang mengacu pada

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur

tersebut adalah:

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

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

3. Waktu 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;

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 oleh
pelaksanan meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman;

7. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan;

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut, dan;

9. Sarana dan Prasarana adalah pernyataan kesanggupan dan kewajiban

penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan dengan standar pelayanan.

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020
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2.1.3 Responden
Metode pengambilan responden atau sampel yang dipilih adalah sampel
nonprobabilitas. Metode sampel non-probabilitas memiliki pengertian bahwa setiap
unsur dari populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai
sample. Hal ini tepat untuk dijadikan metode sampel dalam penentuan jumlah
sampel dalam penelitian SKM ini karena setiap jenis layanan yang menjadi dasar
penentuan sampel pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bontang
memiliki jumlah kunjungan yang bervariasi.
Berikutnya, berdasarkan jumlah kunjungan sampel peneliti menggunakan
metode Krejcie Dan Morgan (1970) guna memperoleh sampel yang akurat dengan
tingkat kepercayaan sampel sebesar 95 persen terhadap populasi dan tingkat

kesalahannya hanya 5 persen.

Lampiran 9

TABEL KREJCIE

Tabel untuk menentukan kebutuhan jumlah sampel (S) dari
sejumlah populasi (N) dengan tingkat kepercayaan 95%

N S N S N S N S
10 10 150 108 460 210 2000 322
15 14 160 113 480 214 2200 327
20 19 170 118 500 217 2400 331
25 24 180 123 550 226 2600 335
30 28 190 127 600 234 2800 338
35 32 200 132 650 242 3000 341
40 36 210 136 700 248 3500 346
45 40 220 140 750 254 4000 351
50 44 230 144 800 260 4500 354
55 48 240 148 850 265 5000 357
60 52 250 152 900 269 6000 361
65 56 260 155 950 274 7000 364
70 59 270 159 1000 278 8000 367
75 63 280 162 1100 285 9000 368
80 66 290 165 1200 291 10000 370
85 70 300 169 1300 297 15000 375
90 73 320 175 1400 302 20000 377
95 76 340 181 1500 306 30000 379
100 80 360 186 1600 310 40000 380
110 86 380 191 1700 313 50000 381
120 92 400 196 1800 317 75000 382
130 97 420 201 1900 320 100000 384
140 103 440 205

Gambar 2.1 Tabel Krejcie
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Dari tabel 2.1, merupakan merujuk pada tabel Krejcie dan Morgan (gambar 2.1)

jumlah penduduk yang melakukan kegiatan penggunaan pelayanan di Dinas

Dukcapil pada tahun 2019 adalah sebanyak 53.179 dengan rata-rata kunjungan

perbulan ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 2.1

Jumlah Kunjungan Penduduk

terhadap penggunaan Jenis Layanan

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bontang

Jumlah Rata-Rata
. Kunjungan . Penetapan | Jumlah
No Jenis Layanan Kunjungan
Tahun Sampel Sampel
Bulanan
2019
Pelayanan Kartu Tanda
1 Penduduk Elektronik 14,574 1215 292 97
(KTP-EI)
Pelayanan Kartu Identitas
2 Anak (KIA) 7,129 594 234 47
3 | Pelayanan gfg“ keluarga | ;5 199 1,261 295 100
Pelayanan Surat Pindah
4 (SKPWNI) 6,516 543 225 43
5 | Pelayanan Akta Kelahiran 5,296 441 206 35
6 | Pelayanan Akta Kematian 878 73 62 6
7 Pelayanan Akta 150 13 12 1
Perkawinan
8 | Pelayanan Akta Perceraian 13 1 1 0
Pelayanan Akta
? Pengesahan Anak 60 > > 0
Pelayanan Informasi Data
10 Kependudukan 144 13 12 1
11 Pelayanan Pengaduan Data 3,360 280 162 29
Kependudukan
Total 53,179 4,439 1,506 354
2.1.4 Indeks Kepuasan Masyarakat
Pengolahan data Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung dengan

menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Oleh

karena itu, pengolahan data dilakukan dengan cara:

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020
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a. Membuat scoring/nilai persepsi untuk setiap alternatif jawaban (x) sebagai
berikut: alternatif jawaban ‘@’ diberi nilai 1, ‘b’ diberi nilai 2, ¢ diberi nilai 3 dan d
diberi nilai 4.

b. Dalam memperhitungkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat pada 9 unsur
pelayanan maka setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan
rumus:

L . jumlah bobot 1
Bobot nilai rata — rata tertimbang = —— = —-= 0,11
jumlah unsur 9

c. Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan, maka digunakan pendekatan nilai
rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

total nilai persepsi per unsur

SKM = X nilai imb
Total unsur yg terisi nitat perimsang
d. Guna mempermudah interpretasi terhadap penilaian Indeks Kepuasan
Masyarakat yaitu antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus:
IKM Unit Pelayanan x 25

2.1.5 Tingkat Kepuasan Masyarakat

Berikut ini merupakan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan dengan 4 kriteria penilaian yaitu tidak baik, kurang kurang, baik, dan
sangat baik. Kriteria tersebut berdasarkan kategori mutu yang dijelaskan pada
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 pada tabel 2.2 berikut ini:

Tabel. 2.2
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi,
Mutu Pelayanan, dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai . Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
. Nilai Interval .
Persepsi Konversi Pelayanan Pelayanan
1 1,00-2,59 25-64,99 D Tidak Baik
2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,0644-3,532 | 76,61-88,30 B Baik
4 3,5324-4,00 | 88,31-100,00 A Sangat Baik

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020




DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KOTA BONTANG 2020

Sumber: PermenPANRB No. 14 Tahun 2017

Tingkat Kepuasan Masyarakat sangat penting dalam mengukur hasil
pelaksanaan survei SKM. Dalam membaca interval hingga penilaian kinerja
pelayanan tabel penilaian kepuasan dapat memandu masyarakat dalam
menyimpulkan kinerja suatu institusi. Sehingga baik institusi maupun masyarakat
nantinya dapat memberikan sumbangsih saran, pendapat hingga kritikan yang
membangun kepada perangkat daerah terkait.
2.2 Metodologi Pelaksanaan

Metode pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat adalah

sebagai berikut:

. Pengolahan '
I Persiapan | Data l Laporan

Gambar 2.2 Tahapan Pelaksanaan Pekerjaan
2.2.1 Persiapan

Tahapan persiapan adalah tahapan awal dari serangkaian pelaksanaan
pekerjaan yang terbagia atas 2 kegiatan yaitu persiapan eksternal dan internal.

a. Persiapan Eksternal

1. Koordinasi bersama Dinas DukCapil, hal ini perlu dilakukan guna
mendapatkan presepsi yang sama terhadap bentuk kegiatan, maksud dan
tujuan survei, ruang lingkup survei hingga output survei.

2. Menyusun rencana survei dalam bentuk jadwal pelaksanaan atau pekerjaan

3. Mengumpulkan data-data awal semisal nama perangkat daerah yang
dijadikan target survei yang harus sesuai dengan nomenklatur yang ada,

pemetaan lokasi survei dan pengumpulan data sekunder dari Dinas Dukcapil

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020
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b. Persiapan Internal
1. Menyusun tim survei untuk Dinas Dukcapil.
2. Menyiapkan tools survei bagi surveior saat turun kelapangan.
3. Menyiapkan materi briefing dan surat-surat pelengkap kegiatan survei.

c. Penyusunan Kuesioner

Dalam penyusunan kuesioner SKM, dasar penyusunan tetap

berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (PermenPanRB) Nomor 14 tahun 2017. Desain
kuesioner menggunakan tipe pertanyaan tertutup (closed questions) dan
terbuka (opened questions). Berikut penjelasan keduanya:

1) Tipe pertanyaan closed questions adalah tipe pertanyaan yang bersifat
kuantitaif atau terukur dengan menggunakan skala likert 4 (empat)
poin dan membatasi responden dalam menyampaikan tingkat
kepuasan yang diharapkan. Indikator-indikator kepuasan dalam tipe
pertanyaan ini berupa a) indikator harapan masyarakat dan b)
indikator pelayanan yang diharapkan.

2) Tipe pertanyaan opened questions adalah tipe pertanyaan yang tidak
membatasi responden dalam menyampaikan tingkat kepuasannya.
Tipe pertanyaan ini berada pada poin saran.

d. Penentuan Responden

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan
wilayah masing-masing unit pelayanan. Untuk memenuhi akurasi hasil
penyusunan indeks, responden terpilih ditetapkan sebanyak 354 orang dari
jumlah populasi penerima layanan yang tersebar. Penggunaan metode
populasi ini didasari atas dasar teori sampling yang disampaikan oleh
Krejcie dan Morgan (1970) yang menekankan bahwa semakin banyak sample
maka tingkat validitasnya semakin baik hingga memberikan keyakinan atas
jumlah sample yang dirancang dapat memberikan tingkat keyakinan 95%.
Oleh karena itu merujuk pada table Determining sample size for research

activities(Educational and Psychological Measurement,#30, hal 607-610)
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didapatkan bahwa sebaran populasi di wilayah kecamatan juga ditentukan
berdasarkan jenis layanan di Dinas Dukcapil oleh karena itu sample yang
digunakan berkisar 40 % dari populasi rata-rata layanan tiap bulan dengan
total responden sebanyak 354 responden.
2.2.2 Pengumpulan Data
Pelaksanaan survei dilakukan di Dinas DukCapil Kota Bontang..

Tahapan dalam melaksanakan survei:

1. Surveior memastikan bahwa responden yang didatangi adalah warga
Wilayah Kota dengan kriteria umur produktif antara 15 tahun hingga 64
tahun.

2. Surveior memastikan bahwa responden adalah masyarakat yang telah
menerima pelayanan sesuai perangkat daerah yang ditargetkan.

3. Surveior memberikan informasi berkenaan dengan:

a) STITEK Bontang selaku pelaksana survei kepuasan masyarakat yang
ditunjuk oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
b) Maksud dan tujuan pelaksanaan survei.

4. Surveior mendampingi dan memandu responden saat mengisi kuesioner

dengan tetap menjaga independensinya.

2.2.3 Pengolahan Data

Pengolahan data adalah langkah ke-3 setelah persiapan dan pengumpulan

|
Pengkodean Tabulasi Data Analisis Dat

Gambar 2.3 Proses Pengolahan Data

data. Berikut tahapannya:
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1. Pemerikasaan Data
Pada tahapan ini tim peneliti melakukan pemeriksaan data survei yang telah
masuk dengan memperhatikan beberapa hal yang perlu diperiksa diantaranya:
a. Memeriksa hasil pengisian kuesioner apakah layak diproses atau di drop

dikarenakan pengisian tidak lengkap maupun rusak.

b. Memeriksa kelengkapan pengisian dan kejelasan data yang diisi

2. Pengkodean Data
Tahapan selanjutnya adalah proses pemberian kode pada data yang telah
dikumpulkan. Penelitian Survei Kepuasan Masyarakat ini merupakan penelitian
yang menggunakan data kuantitatif sebagai bentuk empiris yang nantinya akan
dimasukkan pada proses tabulasi atau penghitungan. Pemberian kode-kode ini
mengacu pada skala pengukuran, sebagai contoh:

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang ke sesuaian persyaratan pelayanan
yang harus dipenuhi dengan jenis pelayanan yang anda dapatkan?
Pada pertanyaan tersebut responden harus menjawab salah satu dari pilihan
yang ada diantaranya:
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai.
c. Sesuai
d. Sangat sesuai

Misalkan: responden memilih d. Sangat sesuai maka yang diinput pada tabel

entri adalah d yang kemudian dirubah menjadi 4 (empat).

Selamjutnya akan dilanjutkan dengan pertanyaan berikutnya serta
pertanyaan terbuka atas masning-masing pertanyaan berupa Harapan atau Keluhan
Bapak/Ibu sebagai responden.

3. Tabulasi Data
Proses tabulasi data adalah proses data entry atau masukan seluruh data
kuesioner yang terdiri Bagian data responden, data close questions dan data
open questions kedalam softcopy yang digunakan. Dalam mengolah data tersebut

tim menggunakan aplikasi sederhana yaitu Microsoft Excel dari Microsoft Office.
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Gambar 2.4 Proses Tabulasi Data
4. Analisis Data
Sesuai dengan pedoman dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 maka penghitungan dan
alalisis data dilakukan dengan seksama. Data yang diperoleh kemuadian
diinputkan pada kertas kerja yang selanjutnya diwujudkan dalam bentuk tabel
dan gambar berupa grafik agar mudah dalam memberikan deskripsi yang lebih
terstruktur.
2.2.4 Laporan
Pada tahapan ini tim melakukan proses penyusunan laporan yang diawali
dengan pendahuluan, kerangka teori/tinjauan pustaka, metode peaksanaan, hasil
dan pembahasan dan ditutup dengan kesimpulan dan saran.

2.3. Jadwal Pelaksanaan Kegiatan

Pembagian waktu dan lokasi bagi masing-masing anggota tim kegiatan untuk
melakukan survei di Kota Bontang sebagai lokasi obyek sampling kegiatan tersusun
dalam Pelaksanaan survei dilakukan dalam kurun waktu 3 (tiga) bulan yaitu pada

bulan Agustus sampai Oktober 2020. Berikut jadwal kegiatan SKM yang ditunjukkan

oleh Tabel 2.3.
Tabel 2.3
Jadwal Kegiatan SKM Semester 2, 2020
S ter 2
No Kegiatan emester
Agts | Sept | Okt

1 Perekrutan Tim Suvey v

2 Bimbingan Teknis Tim V
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Persiapan Bahan Survei(Surat J
Tugas dll)
Pelaksanaan Survei N v
Input Data dan Klarifikasi Data V
Presentasi Hasil

w

N| O | O B

<<

Laporan Survei
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BAB III
HASIL KEGIATAN SURVEI

3.1 Hasil Survei

Kegiatan suvei telah dilaksanakan selama kurun waktu 2 sd. 4 minggu atau
maksimal 1 bulan pada responden di wilayah Kota Bontang untuk dijadikan sampel
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tahun 2020.
3.1.1 Profil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Nama Instansi : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Alamat :JI. Awang Long No. 01 Kota Bontang-Kalimantan Timur
No. Telp/Fax :(0548) 26606/29007

Email : dukcapil.bontang@gmail.com

Website : http://kec-bontangselatan.bontangkota.go.id

Waktu Pelayanan  :07.00 sd 16.00
3.1.2 Penduduk

Jumlah keseluruhan penduduk Kota Bontang Semester 2 Tahun 2019 adalah
181.618 jiwa dengan dengan jumlah penduduk laki-laki 94.583 jiwa dan penduduk

perempuan 87.035 jiwa.
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3.1.3 Struktur Organisasi:

R

KELOMPOK

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN

DINAS KEPENDUDUKAN
DAN PENCATATAN SIPIL

| _ JABATAN FUNGSIONAL
|- ]}

| I s o |

SEKRETARIAT

1

SUBBAGIAN
PERENCANAAN DAN
KEUANGAN

SUBBAGIAN UMUM
DAN KEPEGAWAIAN

1

BIDANG PELAYANAN
PENDAFTARAN
PENDUDUK

BIDANG PELAYANAN
PENCATATAN SIPIL

BIDANG PIAK DAN
PEMANFAATAN DATA

)

SEKSI IDENTITAS
PENDUDUK

SEKSI KELAHIRAN
DAN KEMATIAN

SEKSI PENGELOLAAN
INFORMASI ADM
KEPENDUDUKAN

SEKSI PINDAH
DATANG DAN
PENDATAAN PENDUDUK

SEKSI PERKAWINAN,
PERCERAIAN, PERUBAHAN
STATUS ANAK DAN
PEWARGANEGARAAN

SEKSI KERJA SAMA
DAN INOVASI PELAYANAN

Gambar 3.1

Grafik Pendidikan Terakhir Responden SKM
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 2020

3.1.4 Jenis Layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

2020

Jenis Pelayanan ndang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi

Kependudukan (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2006 Nomor 124,

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4674), sebagaimana telah

diubah dengan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Perubahan atas

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan

(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2013 Nomor 232, Tambahan

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5475) yang terdiri Atas :

a. Pelayanan Pendaftaran dan Pendataan Penduduk

Bidang Pendaftaran dan Pendataaan Penduduk meliputi jenis pelayanan yakni :

1. Perubahan Biodata Penduduk

Kartu Keluarga (KK)

AR R

Surat Keterangan Tempat Tinggal ( SKTT )
Surat Keterangan Pindah Datang ( SKPD )

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020

Kartu Tanda Penduduk Elektronik ( KTP-el ) dan KTP SIAK

16


http://disdukcapil.bontangkota.go.id/index.php/jenis-pelayanan/81-profil/224-jenis-jenis-pelayanan
http://disdukcapil.bontangkota.go.id/index.php/kependudukan/226-kartu-keluarga-kk
http://disdukcapil.bontangkota.go.id/index.php/kependudukan/84-persyaratan/227-kartu-tanda-penduduk-siak-dan-ktp-elektronik-ktp-el
http://disdukcapil.bontangkota.go.id/index.php/kependudukan/84-persyaratan/228-surat-keterangan-tempat-tinggal-sktt
http://disdukcapil.bontangkota.go.id/index.php/kependudukan/84-persyaratan/229-surat-keterangan-pindah-skp

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KOTA BONTANG 2020

6. Surat Keterangan Pindah Keluar Negeri ( SKPLN )
7. Surat Keterangan Datang Keluar Negeri ( SKDLN )
8. Surat Keterangan Penghapusan Data Penduduk Daerah Asal
9. Pendataan dan Pelayanan Penduduk Administrasi Rentan
10. Legalisir KK dan KTP
11.Surat Keterangan Kependudukan Lainnya
b. Pelayanan Pencatatan Sipil
Bidang Pencatatan Sipil, meliputi :
1. Akta Kelahiran
Akta Kelahiran bagi WNI

= Pencatatan Kelahiran Orang Asing

= Pencatatan Kelahiran anak yang tidak diketahui asal usulnya

= Pencatatan Pelaporan Kelahiran Bagi Penduduk WNI yang lahir di Luar
Wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia

Akta Perkawinan

Akta Perceraian

Akta Kematian

Akta Pengesahan Anak

Akta Pengakuan Anak

Akta Pengangkatan Anak

Akta Perubahan Nama

© O N o s W

Surat Keterangan Pengangkatan Anak
10. Surat Keterangan Mutasi Nikah
11. Legalisir Akta Pencatatan Sipil
12.Pengumuman Perkawinan

c. Pelayanan Penyuluhan dan Informasi
Bidang Penyuluhan Dan Informasi meliputi :
1. Permintaan Data dan Informasi
2. Permintaan Penyuluhan

3. Pengelolaan Aduan
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3.1.5. Visi, Misi dan Maklumat Dinas Kependudukan Sipil Kota Bontang
VISI
“Mewujudkan Pelayanan Administrasi kependudukan yang tertib dan Profesional
Menuju Pelayanan yang Membahagiakan Masyarakat.”

MISI

1. Meningkatkan sarana dan prasarana pelayanan yang berkualitas.

2. Memberikan pelayanan yang cepat, tepat, mudah, transparan dan inovatif.

3. Mengembangkan sistem pelayanan administrasi kependudukan yang berbasis

teknologi informasi.

4. Meningkatkan partisipasi masyarakat dibidang administrasi kependudukan.

MAKLUMAT PELAYANAN :

"Kami selaku pimpinan dan seluruh pegawai pada kantor dinas kependudukan dan
pencatatan sipil kota bontang dengan ini menyatakan sanggup menyelenggarakan
pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil sesuai dengan standar

pelayanan yang telah ditetapkan, dan apabila kami tidak melaksanakan kami siap

menerima sanksi sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku."
3.2 Penyebaran Responden
Dalam upaya memberikan prosentase sebaran yang baik, tim menyebarkan

kuesioner dengan komposisi seperti yang dijabarkan pada tabel 3.1 dengan total
responden sebanyak 354.
a. Pengumpul Data

Tabel 3.1
Hasil SKM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Tahun 2020

Lokasi Survei | Data Bulan Target Hasil Survei | Hasil Survei
Survei
Agustus sd o
Kota Bontang Oktober 2020 354 354 100 %

b. Profil Karakteristik Jenis Kelamin Responden
Pada Survei Kepuasan Masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil tahun 2020 yang telah dilaksanakan sejak bulan Agustus, terdapat tiga jenis
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karakter responden yang dijadikan profil survei yaitu Jenis kelamin, tingkat
Pendidikan dan jenis pekerjaan. Berikut adalah rangkuman dominasi karakteristik
responden yang tergambar pada table dan gambar berikut:

Tabel 3.2
Dominasi Karakteristik
Responden Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Dominasi
No Karakteristik
Keterangan Prosentase
1 | Jenis Kelamin Perempuan 63 %
2 | Pendidikan Terakhir SMA 57 %
3 | Pekerjaan Utama Wirausaha 32%

Selanjutnya berikut adalah rincian dari masing-masing karakteristik yang

digambarkan pada gambar 3.2 berikut:

JENIS KELAMIN

Laki-Laki; 37%

Perempuan;
63%

Gambar 3.2
Grafik Jenis KelaminResponden SKM
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 2020

Pada gambar 3.2 memvisualisasikan dominasi perempuan sebagai responden

sangat jelas. Grafik tersebut menjelaskan 63 persen adalah perempuan atau
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sebanyak 223 orang dan 37 persen adalah responden laki-laki atau sebanyak 131

orang responden.

Penddikan Terakhir

60% 57%
50%
40%
30%
20% 19%
0

11%
10% 7% 6%

0%

o . | | B N

SD SMP SMA D1-D3 S1 >S2

Gambar 3.3

Grafik Pendidikan Terakhir Responden SKM
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 2020

Berikutnya gambar 3.3 menggambarkan dominasi Pendidikan terakhir
responden adalah Pendidikan Sekolah Menengah Atas atau SMA sebanyak 57 persen
atau 202 orang, disusul dengan lainnya dalam artian responden yang tidak mengisi
profil Pendidikan. Pada gambar 3.3 juga menjelaskan bahwa jenjang Pendidikan
paling sedikit menjadi responden adalah Pendidikan sarjana yaitu 6 persen atau 22
orang. Selanjutnya gambar 3.4 fokus pada Jenis Pekerjaan. Jenis pekerjaan paling
sedikit adalah TNI/Polri sebanyak 5 orang atau setara dengan 1 persen dari total
responden sedangkan responden dengan pekerjaan terbanyak yaitu sebagai

wirausaha sebanyak 114 orang atau setara dengan 32 persen.
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Pekerjaan
3% 32% 31%
30%
25%
20% g
0 17% 16%
15%
10%
0,
5% — 1%
0% - . | . . . . .
PNS TNI/ Polri Pegawai Wiraswasta Pelajar/ Lainnya
Swasta /Usahawan Mahasiswa
Gambar 3.4

Grafik Jenis Pekerjaan Responden SKM
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 2020

3.2 Hasil Survei
3.2.1 Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil

Analisis yang dilakukan atas hasil survei di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Bontang guna mengetahui tingkat kepuasan dan ketidak
puasan masyarakat yang ternaungi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
Dengan analisi ini diharapkan pemangku kepentingan dalam hal ini Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil dapat dengan tepat mengevaluasi kinerja
pelayanan baik yang sudah baik maupun yang kurang. Sehingga bernghasilkan
pelayanan yang prima bagi masyarakat. Berikut adalah Indeks Kepuasan Masyarakat

Dinas Dukcapil semester 2 sebagai berikut:

Tabel. 3.3
Indeks Kepuasan Masyarakat di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI UNSUR KUALITAS Ran
No L e PELAYANAN PELAYANAN king
1 Persyaratan Pelayanan 3,30 Baik 9
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" e I N
2 Prosedur Pelayanan 3,35 Baik 8
3 Waktu pelayanan 3,41 Baik 5
4 Biaya/Tarif 3,59 Sangat Baik 1
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,37 Baik 7
6 Kompetensi Pelaksana 3,41 Baik 4
7 Perilaku Pelaksana 3,45 Baik 3
8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,47 Baik 2
9 Sarana dan Prasarana 3,39 Baik 6

NILAI SKM 3,47
NILAI KONVERSI SKM DINAS DUKCAPIL 85,499
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

Catt: warna kuning berarti kualitas pelayanan dibawah rata-rata

Pada table 3.3 tergambar jelas hasil persepsi masyarakat bahwa pelayanan
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sudah baik yaitu dengan Mutu Pelayanan
Baik pada nilai Kinerja SKM yang diperoleh sebesar 85,499. Penilaian tersebut
adalah nilai rata-rata yang diambil dari penilaian kesembilan unsur pelayanan.
Diantara kesembilan unsur tersebut terdapat satu penilaian yang sangat baik yaitu
unsur 3,59 dengan Biaya Tarif Sangat Baik. Selanjutnya diikuti oleh Penanganan
pengaduan, saran, dan masukan. Unsur Penanganan pengaduan terbantu dengan
maksimalnya penggunaan website Dinas Dukcapil yang menyediakan E-Lapor.
Unsur terendah terdapat pada Persyaratan Pelayanan dengan nilai 3,30.

Diantara kesembilan unsur-unsur tersebut masih terdapat 6 unsur dengan
nilai dibawah rata-rata yaiutu: Sarana dan Prasarana dengan nilai 3,39, Kompetensi
Pelaksana dengan nilai 3,41, Produk Spesifikasi Pelayanan dengan nilai yang
diperoleh 3,37, Waktu Pelayanan bernilai 3,41, Prosedur Pelayanan dengan nilai
3,35, dan Persyaratan Pelayanan dengan nilai terendah dari rata-rata yaitu 3,30.

Sehingga apabila diurutkan dari nilai pelayanan terendah dari responden maka

pada table 3.4 berikut:
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Tabel. 3.4
Ranking Urutan Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Berdasarkan

NO UNSUR PELAYANAN l}\]l\ll ;ﬁ:l Plél[{:;{;ll‘\léAsN Ranking
PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3,30 Baik 9
2 Prosedur Pelayanan 3,35 Baik 8
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,37 Baik 7
9 Sarana dan Prasarana 3,39 Baik 6
3 Waktu pelayanan 3,41 Baik 5
6 Kompetensi Pelaksana 3,41 Baik 4
7 Perilaku Pelaksana 3,45 Baik 3
8 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,47 Baik 2
4 Biaya/Tarif 3,59 ‘ Sangat Baik 1

NILAI SKM DINAS KEPENDUDUKAN
DAN PENCATATAN SIPIL KOTA
BONTANG 2020

o Sarana dan Prasarana 3,39
o 3,47
~ Perilaku Pelaksana ' 3,45
© ' 3,41
v Produk Spesifikasi Pelayanan 3,37
< * 3,59
™ Waktu pelayanan l ' 3,41
~ —— 3 35
— Persyaratan Pelayanan 33
3,1 3,2 3,3 3,4 3,5 3,6

NILAIUNSUR PELAYANAN ® =

Gambar 3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 2020
Berikut ini adalah penjelasan tiap jenis pelayanan dari hasil survei kepuasan
masyarakat di pelayanan publik khususnya di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil.
1. Pelayanan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El)
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Pada unit layanan pengurusan Kartu Identitas Anak elektronik terdapat 1
unsur yang mendapatkan penilaian sangat baik dari masyarakat yaitu unsur
perilaku pelaksana dengan nilai 3,55. Sedangakan kedelapan unsur lainnya dengan
nilai baik. Terdapat satu hal menarik dari kedelapan unsur yang dinilai baik tersebut
yaitu kompetensi pelaksana yang memiliki nilai cukup tinggi yaitu 3,52. Nilai mutu
adalah B dengan skor SKM 3,47.

Tabel. 3.5
SKM Pelayanan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-EI)
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR PlégitlATl‘\ﬁAsN
PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3,43 Baik
72 Prosedur Pelayanan 3,47 Baik
3 Waktu pelayanan 3,52 Baik
4 Biaya/Tarif 3,45 Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,43 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,52 Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,55 Sangat Baik
Penanganan Pengaduan, Saran dan Baik
8 3,44
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,47 Baik
NILAI SKM 3,47
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 86,99
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

2. Pelayanan Kartu Identitas Anak (KIA)

Hasil survei terhadap responden yang mendapatkan pelayanan Kartu
Indentitas Anak (KIA) menggambarkan bahwa responden memberikan penilaian
yang cukup baik terhadap unit pelayanan KIA yaitu terdapat 2 unsur dengan kualitas
pelayanan sangat baik baik berupa unsur Biaya dan Penanganan Pengaduan,
sedangakan ketujuh unsur lain bernilai baik. Nilai SKM unit Pelayanan KIA adalah

3,37 atau dengan nilai mutu B.
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Tabel. 3.6
SKM Pelayanan Kartu Identitas Anak (KIA)
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3,14 Baik
2 Prosedur Pelayanan 3,31 Baik
3 Waktu pelayanan 3,31 Baik
4 Biaya/Tarif 3,65 Sangat Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,36 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,25 Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,29 Baik
8 Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,85 Sermezs Bk
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,14 Baik
NILAI SKM 3,37
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 84,33
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

3. Pelayanan Kartu Keluarga

Nilai SKM 3,40, nilai konversi SKM khusus Pelayanan Kartu Keluarga mencapai
85,16 dengan mutu pelayanan B. Nilai tersebut masuk dalam kategori baik. Hal
tersebut bisa disimak dari maksimalnya penilaian responden terhadap unsur
pelayanan yang dilakukan pada semua unsur pelayanan. Khusus pada unsur biaya
tarif mendapatkan nilai paling tinggi yaitu 3,55. Diantara kesembilan unsur terdapat
2 unsur yang nilainya dibawah nilai rata-rata survei pada survei Surat Keterangan
Ahli waris yaitu pada unsur persyaratan pelayanan dengan nilai 3,27 dan unsur

prosedur pelayanan dengan nilai 3,29.
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Tabel. 3.7
SKM Pelayanan Kartu Keluarga
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3,27 Baik
2 Prosedur Pelayanan 3,29 Baik
3 Waktu pelayanan 3,40 Baik
] . 3,55 Sangat
4 Biaya/Tarif Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,43 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,38 Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,46 Baik
3 Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,48 Baik
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,40 Baik
NILAI SKM 3,40
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 85,16
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

4. Pelayanan Surat Pindah (SKPWNI)

Dua belas responden memberikan penilain SKM 3,44, nilai konversi SKM
khusus pelayanan surat keterangan ahli 86,04, dan nilai mutu B. Nilai B yang
diperoleh adalah nilai pada level tertinggi diantara nilai jenis layanan yang lain
karena hanya membutuhkan 2,27 untuk mencapai nilai A atau sangat baik. Hal ini
menandakan rata-rata nilai pada Pelayanan Surat Pindah cukup memberikan kesan
baik kepada masyarakat sehingga nilai rata-rata mencapat 3,44. Unsur sangat baik
terjadi pada unsur biaya dan tarif serta terdapat tiga nilai diatas rata-rata yaitu

kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, dan sarana dan prasarana.
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Tabel. 3.8
SKM Pelayanan Surat Pindah (SKPWNI)
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3,34 Baik
2 Prosedur Pelayanan 3,32 Baik
3 Waktu pelayanan 3,39 Baik
. . 3,83 Sangat
4 Biaya/Tarif Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,30 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,46 Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,41 Baik
3 Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,37 Baik
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,51 Baik
NILAI SKM 3,44
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 86,04
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

5. Pelayanan Akta Kelahiran

Tabel 3.9 menggambarkan bahwa penilaian responden terhadap pelayanan
Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mendapatkan respon
positif dengan nilai mutu B dengan nilai konversi 86,74. Respon dengan penilaian
yang sangat baik terdapat pada 2 unsur yaitu Biaya dan Tarif dan Sarana dan
Prasarana. Sedangkan ketujuh unsur lainnya mendapatkan apresiasi Baik dari

masyarakat.
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Tabel 3.9
SKM Pelayanan Akta Kelahiran
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN

1 Persyaratan Pelayanan 3,42 Baik

2 Prosedur Pelayanan 3,28 Baik

3 Waktu pelayanan 3,42 Baik

; » 3,85 Sangat

4 Biaya/Tarif Baik

5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,34 Baik

6 Kompetensi Pelaksana 3,48 Baik

7 Perilaku Pelaksana 3,51 Baik

3 Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,28 Baik

Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,60 Sangat Baik
NILAI SKM 3,46
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 86,74
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

6. Pelayanan Akta Kematian

Pelayanan pembuatan Pelayanan Akta Kematian yang dilakukan di salah satu
unit di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil bernilai Mutu B dengan range
penilaian 3,00 sampai dengan 4,00. Penilaian terendah ada pada unsur prosedur
pelayanan dengan nilai 3,00 terdapat pada unsur Produk Spesifik Pelayanan dan
terdapat 1 unsur pelayanan yang mendapatkan penilaian sempurna yaitu pada
unsur Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan dengan nilai 4. Ketujuh unsur
yang lain bernilai baik. Secara umum mesikipun dinilai baik namun terdapat unsur-
unsur yang nilainya berada dibawah nilai rata-rata SKM keseluruhan yaitu Prosedur
Pelayanan, Waktu Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, dan Sarana dan Prasarana.

Mengingat nilai SKM rata-rata disemua pelayanan adalah 3,42.
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Tabel 3.10

SKM Pelayanan Akta Kematian
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

2020

NILAI
NO | UNSUR PELAYANAN PE[LJXSXII\}AN P'é‘ﬂ:&%\sl\l
1 Persyaratan Pelayanan 3,33 Baik
2 Prosedur Pelayanan 3,16 Baik
3 Waktu pelayanan 3,16 Baik
4 Biaya/Tarif 3,33 Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,00 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,16 Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,5 Baik
8 Penanganan Pengaduan, Saran dan 400 Sangat
Masukan ’ Baik
9 Sarana dan Prasarana 3,16 Baik
NILAI SKM 3,31
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL said
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

7. Pelayanan Akta Perkawinan

Pada tabel 3.11 memberikan gambaran bagaimana persepsi masyarakat

terhadap pelayanan unit pembuatan Akta Perkawinan. Sebagai catatan bahwa hanya

terdapat 1 responden dari pelayanan Akta perkawinan dan responden memberikan

nilai yang sangat baik untuk pelayannnya yaitu 3,55 atau dengan nilai konversi 88,88

sebagai pelayanan tertinggi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

Tabel 3.11

SKM Pelayanan Akta Perkawinan
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR P'ég:&]&sl\l
PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 3 Baik
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NILAI
NO | UNSUR PELAYANAN PEEXSXI{I{AN PIEEQE\TN‘?N
2 Prosedur Pelayanan 3 Baik
3 Waktu pelayanan 4 Sangat Baik
4 Biaya/Tarif 4 Sangat Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 4 Sangat Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3 Baik
7 Perilaku Pelaksana 4 Sangat Baik
Penanganan Pengaduan, Saran dan Baik
8 3
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 4 Sangat Baik
NILAI SKM 3,56
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 88,88
MUTU PELAYANAN A
KINERJA UNIT PELAYANAN SANGAT BAIK

8. Pelayanan Informasi Data Kependudukan

Setelah melakukan survei terhadap 1 responden pada unit pelayanan
Informasi Data Kependudukan, peneliti memperoleh hasil bahwa masyarakat
memberikan apresiasi dengan nilai mutu B atau Baik pada pelayanan yang dilakukan
dengan nilai konversi 86,11. Dari 9 unsur pelayanan yang dilakukan, terdapat 4
unsur dengan nilai sangat baik yaitu persyaratan pelayanan, Biaya/Tarif, Perilaku
Pelaksana, dan Sarana dan Prasarana.

Tabel 3.12
SKM Pelayanan Informasi Data Kependudukan
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN
1 Persyaratan Pelayanan 4 Sangat Baik
2 Prosedur Pelayanan 3 Baik
3 Waktu pelayanan 3 Baik
4 Biaya/Tarif 4 Sangat Baik
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NILAI
KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN UNSUR
PELAYANAN | PELAYANAN
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3 Baik
7 Perilaku Pelaksana 4 Sangat Baik
Penanganan Pengaduan, Saran dan Baik
8 3
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 4 Sangat Baik
NILAI SKM 3,44
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 86,11
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

9. Pelayanan Pengaduan Data Kependudukan

Nilai B yang diperoleh oleh unit pelayanan Pelayanan Pengaduan Data
Kependudukan memiliki mutu konversi penilaian sebesar 84,29 atau 3,37. Sebagai
bahan evaluasi untuk pelayanan Pengaduan Data Kependudukan yang telah
diperoleh dari 22 responden adalah 3 unsur yang perlu menjadi perhatian karena
ketiganya berada dibawah nilai SKM Pelayanan Pengaduan. Ketiga unsur tersebut
berupa Persyaratan Pelayanan (3,13), Produk Spesifikasi Pelayanan (3,34), dan
sarana dan prasarana.

Tabel 3.13
SKM Pelayanan Pengaduan Data Kependudukan
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

UNl\Ilgﬁil KUALITAS
NO UNSUR PELAYANAN PELAYANA PELAYANA
N N

1 Persyaratan Pelayanan 3,13 Baik
2 Prosedur Pelayanan 3,52 Baik
3 Waktu pelayanan 3,47 Baik
4 Biaya/Tarif 3,52 Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3,34 Baik
6 Kompetensi Pelaksana 3,47 Baik
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7 Perilaku Pelaksana 3,39 Baik
Penanganan Pengaduan, Saran dan Baik
8 3,34
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,13 Baik
NILAI SKM 3,37
NILAI KONVERSI SKM DINAS CAPIL 84,29
MUTU PELAYANAN B
KINERJA UNIT PELAYANAN BAIK

Setelah mencermati dari capaian SKM masing-masing jenis layanan tersebut
maka bisa disimpulkan pada table berikut capaian yang diperoleh.

Tabel 3.14
Capaian SKM Berdasarkan Jenis Layanan di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

No Jenis Layanan Ha;)lzs (I)( M Kategori

1 | KTP Elektronik 86,99 Baik

2 | Kartu Identitas Anak (KIA) 84,33 Baik

3 | Kartu Keluarga (KK) 85,16 Baik

4 | Surat Pindah (SKPWNI) 86,04 Baik

5 | Akta Kelahiran 86,74 Baik

6 | Akta Kematian 82,87 Baik

7 | Akta Perkawinan 88,88 Sangat Baik

3 Pelayanan Informasi Data 86,11 Baik
Kependudukan
Pelayanan Pengaduan Data 84,29 Baik

4 Kependudukan

Para responden juga menuliskan keluhan-keluhan yang dirasakan selama
berinteraksi dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dalam tabel di

bawah ini.
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Bab IV
SARAN MASYARAKAT

A. Saran

Berdasarkan hasil sebaran kuesioner terhadap 354 responden Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang tersebar di 3 kecamatan dengan menyasar
9 jenis pelayanan yang dilakukan maka masyarakat (responden) juga memberikan
keluhan, saran-saran kepada pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
terhadap pelayanan selama ini.

Berikut adalah daftar keluhan yang dapat menjadi bagian dari saran
masyarakat untuk pelayanan dinas menjadi lebih baik:

Tabel 4.1
Keluhan Responden
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Unit Kerja ST Keluhan Responden
Pelayanan
Dinas Kependudukan Persyaratan a. Sering bolak balik ambil berkas, karena
dan Pencatatan Sipil Pelayanan syarat yang sudah disiapkan diambil
kecamatan.
b. Syaratnya jelas namun sepertinya kurang
koordinasi dengan kecamatan
c. Harap kurangi syaratnya khususnya bagi
yang penduduk pindah wilayah tapi
masih satu kota
Prosedur a. Ketika terdapat permasalahan dokumen
Pelayanan kadang petugas masih belum bisa kasih
solusi namun memberikan ke petugas
lain
Waktu a. Sudah cepat namun pernah pengalaman
Pelayanan lebih dari 1 hari katanya alas an internet
sehingga tidak langsung jadi
b. Perlu solusi jaringan agar waktu bisa
cepat
Biaya/Tarif a. Semua gratis coba ada foto copy gratis
atau print gratis karena kalua dokumen
kurang tapia da tersimpan di hp
Produk -
Spesifikasi
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Kompetensi a. Coba seperti bank ada satpam dan lebih

Pelaksana ramah

b. Kalua ada mbaknya didepan pintu pasti
lebih semangat

c. Petugas yang didepan kadang tidak bisa
menjawab langsung berhubungan dengan
pelayanan Kartu Keluarga

Perilaku a. Sudah baik tapi ada juga yang wajahnya
Pelaksana kayak marah

Penanganan a. Tolong dong cepat direspon laporan saya
Pengaduan, b. Respon perbaikan kantor sudah bagus
Saran dan

Masukan

Sarana dan a. Ruang parkir motor belum ada tutupnya
Prasarana b. Perlu fotokopi gratis pasti joss

Pada 354 responden hanya mengisi 40 % dari seluruh responden baik berupa
apresiasi maupun keluhan-keluhan. Berarti ada 153 responden yang mengisi atau
menjawab kuesioner yang diberikan. Berikut adalah bebarapa catatan apresiasi
yang relevan.

Tabel 4.2
Keluhan Responden
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Unit Kerja L Apresiasi Responden
Pelayanan
Dinas Kependudukan Persyaratan a. Sudah cukup jelas dan ada di web
dan Pencatatan Sipil Pelayanan b. Syarat yang diberikan ringkas karena
tidak perlu bertemu RT
Prosedur c. Kalau bisa dipertahankan karena sudah
Pelayanan tidak perlu dibantu orang untuk
menguruskan pakai bayaran
Waktu d. Cepat nunggunya gak perlu tiga hari
Pelayanan kemudian
e. Sangat cepat
Biaya/Tarif f. Semua sudah gratis
Produk g. Sudah rapi E-KTP lebih bagus dari
Spesifikasi sebelumnya
Kompetensi h. Ramah-ramah dan membantu
Pelaksana i. Petugas cukup paham kalua ada
permasalahan missal syarat dokumen
Perilaku j. Sudah baik tapi ada juga yang wajahnya
Pelaksana kayak marah
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Penanganan k. Enaknya bisa wa petugas Capil, tidak
Pengaduan, perlu datang

Saran dan

Masukan

Sarana dan 1. Pakai aplikasi lebih bagus kalau untuk
Prasarana langsung survei

3. Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Dari sekian saran dan masukan serta apresiasi yang diberkan, terdapat

bebarapa saran untuk tindak lanjut dari pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kota Bontang.

Tabel 4.3

Saran atas Keluhan Responden

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

No. | Prioritas Unsur Keluhan Saran Program/Kegiatan
1. | Kesesuaian Tidak terdapat a. Mekanisme dan prosedur pelayanan
persyaratan penjelasan terkait telah disosialisasikan hingga ke
persyaratan tingkat RT
b. Diruang pelayanan sudah terpasang
standar pelayanan dalam bentuk
buku, leaflet, brosur.
2. | Penanganan Ketidaktahuan a. Berdasarkan pengamatan belum ada
Pengaduan pengguna layanan saran yang bisa disampaikan karena
tentang tempat sarana fisik dan online terkait
g tan engaduan sudah terpampang jelas
Ketidak yakinan tindak p ) & ) pampang ]
lanjut pengaduan baik dikantor, no telpon HP,
Whatsapp, maupun di web resmi
3. | Kompetensi Masih ada yang tidak a. Perlu pelatihan terkait front office
Petugas terampil atau rotasi petugas front office
4. | Perilaku Petugas Masih ada yang jutek a. Perlu pembinaan Etika dan

Pelayanan

dan wajah tidak ramah
Kurang senyum

Masih ada yang pakai
sandal

mengingatkan etika berpakaian di
jam kantor.
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No. Prioritas Unsur

Keluhan

Saran Program/Kegiatan

b. Perlu petugas keamanan yang ramah
dan siap melayani didepan pintu
kantor

5. | Kesesuaian
Pelayanan

Standar pelayanan
tidak di pasang
Tidak Transparan

Perlu sosialisasi langsung dengan
masyarakat bisa diruang-ruang
publik warga misalnya di acara RT,
kelurahan

6. | Kecepatan
Pelayanan

Perbaikan sarana
internet agar KTP bisa
cepat di proses

Kecepatan pelayanan sebenarnya
sudah memadai namun ada
permintaan masyarakat yang belum
memahami prosedur tertentu jika ada
kendala jaringan atau server pusat

7. | Kualitas Sarana
dan Prasarana

Kanopi tempat parkir
motor

Mesin foto kopi dan
print gratis

Renovasi Gedung maupun sapras
sudah cukup lengkap namun perlu
dipertimbangkan saran-saran
tersebut

LAPORAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 2020

36




DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KOTA BONTANG 2020

BABYV
PENUTUP

Demikian laporan Kegiatan Survey Kepuasan Masyarakat 2020 yang Kami
sampaikan. Atas nama Sekolah Tinggi Teknologi (STITEK) Bontang, Kami Tim
Peneliti mengucapkan Terimakasih yang sebesar-besarnya atas pemberian
kesempatan kepada STITEK Bontang dalam berpartisipasi melaksanakan kegiatan
Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
tahun 2020. Terimakasih Kami ucapkan kepada Pemerintah Kota Bontang
khususnya bapak Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bontang
beserta jajarannya dan masyarakat sebagai responden. Semoga laporan ini
memberikan gambaran mengenai pelaksanaan Kegiatan Survey Kepuasan
Masyarakat periode semester 2020 sehingga bisa menjadi acuan untuk kegiatan

SKM di tahun 2021 yang lebih baik.

Bontang, 30 November 2020
Ketua Sekolah Tinggi Teknologi Bontang,

Hardianto,ST.,M.Eng
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KUESIONER PENYUSUNAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) 2020
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA BONTANG
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK

(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden)

I. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)(Lingkari kode angka sesuai jawaban Diisi Oleh Petugas
masyarakat/responden)
Nomor Responden .......... m
Uiy & & & & S Tahun D_Di
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan I:I
1. SD Kebawah 4.D1-D3-D4
Pendidikan Terakhir | 2. SLTP 5.5-1 D
3. SLTA 6. S-2 ke Atas
1. PNS/TNI/Polri 3.Pelajar/Mahasiswa
Pekerjaan Utama 2. Pegawai Swasta 4.Lainnya 5. I:I
Wiraswasta/Usahawan

| Nama | | NIP/DATA LAIN:

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

diberikan mudah?
a. Tidakmudah
b. Kurang
c. mudah
d. Sangat mudah

1. Apakah syarat pelayanan dan jenis P*) |6. Apakah petugasyang melayani Anda P *)
pelayanan yang diberikan sesuai? mampu melaksanakan tugasnya?
a. Tidak sesuai 1 a. Tidak mampu 1
b. Kurang sesuai. 2 b. Kurang mampu 2
c. Sesuai 3 c. Mampu. 3
d. Sangat sesuai 4 d. Sangat mampu 4
2. Apakah prosedur pelayanan yang P*) 7. Apakah dalam melaksanakan tugasnya | P*)

petugas berlaku sopan?
a. Tidak sopan
b. Kurang sopan

d. Sangat sopan

3. Apakah pelayanan yang diberikan tepat
?
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8. Apakah terdapat kesesuian antara
pelaksanaan pelayanan dengan

a. Tidak tepat. maklumat/prosedur yang ditetapkan?
b. Kurang tepat a. Tidak sesuai 1
c. Tepat b. Kurang sesuai 2
d. Sangat tepat c. Sesuai 3
d. Sangat sesuai 4
4. Apakah terdapat kesesuaian antara P*) 9. Apakah ada tindak lanjut terhadap P*)
biaya yang dibayarkan dengan biaya pengaduan, saran dan masukan selama
yang telah ditetapkan? ini? 1
a. Membayar namun tidak sesuai 1 a. Tidakada tindak lanjut 2
b. Membayar dan sesuai 2 b. Minim tindak lanjut 3
c. Gratis namun tidak sesuai 3 c. Ada tindak lanjut 4
d. Gratis dan sesuai 4 d. Sangat ditindak lanjuti dengan baik
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5. Apakah terdapat kesesuaian antara
hasil pelayanan yang diberikan dengan
ketentuan yang telah ditetapkan?

Tidak sesuai.

Kurang sesuai

Sesuai

Sangat sesuai

e o

P*

BW N =

Saran:
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