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KATA PENGANTAR

-] Survei Kepuasan Masyarakat yang diukur secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat {7
7
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik o

; &
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. é_a
vy
)
&
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik P

LA

o

&

Pelaksanaan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) mempedomani

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Laporan Hasil Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang telah disusun

dapat digunakan oleh setiap pimpinan instansi pemerintah untuk memantau kelemahan dan

kekurangan dari masing-masing unsur pelayanan dalam penyelenggaraan pelayanan publik
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) dan dapat digunakan sebagai bahan penetapan kebijakan dalam rangka meningkatkan kinerja

L o
& & &

)
.y ey ey

o e
X

o ¢t (fo o g
PLOO®

e ¢fe ¢oe ¢
LA R

P
L 4

A ALA AL A AL LA ALY

g gfo (wo
HHH

)

&

Py
<

3L
&

» %







L

SO0 858089
Indeks Kepuasan Masyarakat 2025
Tw2

&5 &5
< ST

)

3 (i
“c,v %‘v

sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

L
)

& publik selanjutnya. Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam proses evaluasi

&

%
b

2] kinerja dimana tujuan akhir yang hendak dicapai adalah menyediakan pelayanan yang lebih
& baik, lebih efisien dan efektif berbasis kebutuhan masyarakat. Suatu pelayanan dinilai
g memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat /
(o] pengguna layanan masyarakat dan dapat juga dijadikan acuan bagi berhasil atau tidaknya
* ] pelaksanaan program dan kegiatan yang dilaksanakan pada suatu lembaga layanan publik.
& Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah

dengan melakukan evaluasi dengan menyelenggarakan survey kepuasan masyarakat.
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B. LANDASAN HUKUM
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka perlu dilakukan survei terhadap unsur- unsur

pelayanan publik, baik sistem prosedur maupun perilaku pelaksana pelayanan, untuk [:

mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan. Dasar hukum penyelenggaran Survey

Kepuasan Masyarakat antara lain:

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

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia ki
Tahun 2012 Nomor 115);

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit [&
Penyelenggara Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2017 k.
Nomor 708);

4. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatu Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004

tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan [
Instalasi Pemerintah;
5. Keputusan MenPAN Nomor 63/KEP/M.PAN/72003 tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
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6. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor
16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

&
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»

L
L

"‘
&

Penyelengaraan Pelayanan Publik.

=
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C. TUJUAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilaksanakan dengan tujuan untuk mengukur
tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dalam upaya meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik khususnya administrasi kependudukan dan pencatatan
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P
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sipil. Serta sebagai dasar penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat secara nasional oleh
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
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D. METODE SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

Metode memuat karakteristik populasi, keterwakilan anggota sampel, dan jumlah
responden, selain itu disajikan juga jumlah kuesioner yang berhasil dikumpulkan kembali,
dan jumiah kuesioner yang dapat diproses lebih lanjut atau diolah.

L
&
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SO

Pelaksanaan Survei secara periodik menggunakan pendekatan metode kualitatif dengan
menggunakan skala Likert. Skala Likert adalah skala psikometrik yang umum digunakan
dalam kuesioner (angket) dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset
berupa Survei. Skala ini dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likerv,
responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan terhadap sebuah pernyataan
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dengan memilih salah satu dari persetujuan yang tersedia.
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E. TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
Pelaksana Survei merupakan tim swakefola yaitu Tim Penyusunan Survei Kepuasan
b Masyarakat. Tim ini dibentuk oleh Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Mesuji dengan beranggotakan :
1. Penanggung Jawab: Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Mesuji
2. Ketua Pelaksana : Sekretaris Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Mesuji
Anggota
¢ Kepala Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk

7

LY
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& &

¢ Kepala Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil

e Kepala Bidang PIAK

e Kepala Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan
3. Sekretariat

e Kasubbag Umum dan Kepegawaian

¢ Kasubbag Perencanaan dan Keuangan

F. JADWAL PELAKSANAAN SURVEI
Pelaksanaan Survei berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang
s Pecdoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik
terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat. Survei ini, dapat dilakukan
secara tetap dengan jangka waktu (periode) tertentu. Survei dapat dilakukan setiap 3 bulanan

o (triwulan), 6 bulanan (Semester) atau 1 (satu) tahun. Penyelenggara pelayanan publik

) setidaknya minimal melakukan survei 1 (satu) tahun sekali.

& Periode Survei Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mesuji di
Tahun 2025 Mulai dilakukan Periode Triwulan 2 yaitu periode April s/d Juni Tahun 2025.
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banyak 327 Responden.

ji se
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Kuisioner dengan wawancara tatap muka.

2. Kuesioner melalui pengisian sendiri
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Dalam pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

] Kabupaten Mesuji menggunakan teknik Survei sebagai berikut :
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& Unsur kepuasan masyarakat yang disurvei meliputi 9 unsur sebagai berikut
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ANALISA DATA
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A. NILAI RATA-RATA UNSUR PELAYANAN
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Analisis meliputi data kuesioner, perhitungan, dan deskripsi hasil analisis. Hasil analisis
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1) Persyaratam adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrative

2) Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan

3) Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seturuh 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

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan
hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan

F

6) Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan keahlian keterampilan dan pengalaman.
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7) Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas memberikan pelayanan
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8) Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalahtata cara pelaksanaan

% &5
A

penanganan pengaduan dan tindak lanjut

9) Sarama adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai
maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang

e gfe
A

utama terselenggaranya suatu proses (usaha,pembangunan, proyek). Sarana yang [

digunakan untuk benda yang bergerak (komputer,mesin) dan prasarana untuk benda
yang tidak bergerak (gedung).
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=
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1. NILAT RATA-RATA (NRR) PER UNSUR PELAYANAN

NRR per Unsur Pelayanan diperoleh melalui rumus berikut :
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Jumlah Nilai masing — masing Pelayanan

L

NRR =

(L
A

Jumiah Responden
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Maka diperoleh nilai sebagai berikut :

e goe
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Unsur Pelayanan

o o

Persyaratan Pelayanan
Prosedure Pelayanan

Kecepatan Waktu Pelayanan

Kewajaran Biaya Pelayanan
Kesesuaian Produk Layanan
Kopentensi Petugas
Pelayanan

Kesopanan dan Keramahan
Petugas

Kualitas sarana dan
Prasarana

Penanganan Pengaduan

Pengguan Layanan
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2. NILAI RATA-RATA (NRR) TERTIMBANG PER UNSUR PELAYANAN

Nilai rata-rata pada setiap unsur pelayanan menggambarkan hasil penilaian masyarakat £

dan menunjukkan keberhasilan kinerja unit pelayanan. Berdasarkan hasil pengolahan data

.

LOOOLOOLOS

kuesioner, sebaran nilai unsur pelayanan berkisar antara 3,54 — 4.0. Nilai unsur pelayanan

&

(7] terendah unsur Sarana dan prasarana dengan nilai sebesar 3,54 masih berada pada interval

&
]

persepsi ke-3, dan menunjukkan bahwa kedua unsur dengan nilai rata-rata terendah berada
pada mutu pelayanan B (baik).

Perlu diingat ketrel bopsebahwa

&

Jumlah Bobot 1
Bobot Nilai Rata — Rata Tertimbang = —— - —0,1111
Jumlah Unsur 9

Maka untuk mengetahui NRR tertimbang per unsur pelayanan, maka dipergunakan rumus
sebagai berikut :
NRR Tertimbang = NRR per Unsur Pelayanan x 0. 111

Maka dapat diperoleh tabel sebagai berikut :

vA AL LTI

No Unsur Pelayanan NRR
Tertimbang
& 1 Persyaratan Pelayanan 0,41 =
& 2 Prosedur Pelayanan 0,41 *’?
& 3 Kecepatan Waktu Pelayanan 0,41 d
L 3 Biaya/Tarif Pelayanan 0,44 &
& 5 Produk Pelayanan 041 &
& 6 Kompetisi pelaksana 0,41 &
& 7 Perilaku Petugas Pelayanan 0,41 €
& 8 Kualitas sarana dan Prasarana 0,39 E)
& 9 Penanganan Pengaduan 0,41 S
) Jumiah 871 o)
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? Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) didapatkan sebagai hasil pengalian antara hasil
o penjumiahan NRR tertimbang (sebagaimana hasil pada tabel NRR tertimbang di atas)
g? dengan nitai dasar 25.

) Dengan demikian diperoleh nilai IKM sebesar 3,71 adalah :

?; 3,71 X 25(nilai dasar) = 92,80

b Nilai tersebut kemudian dikonversikan ke dalam tingkat Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit
& Pelayanan, dengan pedoman interval sebagai berikut :

&

= Nilai Interval | Pelayanan Kinerja Unit
£ Konversi IKM Mutu Pelayanan
o 25,00 - 64.99 D Tidak Baik
& 65,00 -76,60 < Kurang Baik
& 76,61 - 88,30 B Baik

& 88,31 - 100,00 A Sangat Baik

Sehingga nilai KM mencapai 92,8 atau dibulatkan menjadi 93 jika
dikonversikan dengan pedoman tabel diatas, maka dapat disimpulkan Mutu
Pelayanan adalah A dengan kinerja Sangat Baik

Adapun Jumlah Nilai per Unsur Pelayanan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Mesuji dituliskan dalam tabel sebagai berikut

Tabel 1. Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan

A A A L L I )

No Unsur Pelayanan Jumlah

Nilai

1 Persyaratan Pelayanan 1205
2 Prosedur Pelayanan 1215
3 Kecepatan Waktu Pelayanan 1207
4 Biaya/Tarif Pelayanan 1308
5 Produk Pelayanan 1210
6 Kompetisi pelaksana 1204
7 Perilaku Petugas Pelayanan 1212
8 Kualitas sarana dan Prasarana 1158
& 9 Penanganan Pengaduan 1214

&
&
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Untuk dapat melihat kinerja unit pelayanan berdasarkan unsur pelayanan dapat dilihat dari

gra
B

nilai rata-rata unsur pelayanan sebagaimana persepsi berikut ini :

Nilai unsur pelayanan tertinggi adalah unsur Kewajaran Biaya Pelayanan sebesar 4,0

&

goe
L0

dan masuk dalam interval nilai persepsi ke-4 dengan mutu pelayanan A (sangat baik). Nilai

[ ]

ini menunjukkan apresiasi masyarakat yang sangat puas dalam pelayanan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mesuji yang memberikan pelayanan
-] administrasi kependudukan dan pencatatan sipil secara gratis berdasarkan Undang-Undang
- Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2013 tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor
o 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan.
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Unsur pelayanan yang berada diantara kedua nilai rata-rata terendah dan tertinggi

&’
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o meliputi yaitu Persyaratan Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Kesesuaian Produk Layanan,
Kompetensi Petugas Pelayanan, Kesopanan dan Keramahan Petugas, Kualitas Sarana dan
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A. KESIMPULAN
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1. Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
dipersepsikan Sangat Baik oleh masyarakat penggunanya. Hal ini terlihat dari Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara 88,31 - 100,00.

LA
&

p

&

Nilai IKM yang diperoleh yaitu pada 9 unsur pelayanan = 92.8;

DOOOHOOOOVO99DH

2. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah unsur
Kewajaran Biaya Pelayanan (4,0), sedangkan unsur unsur lainnya juga mencapai mutu
pelayanan B (Baik), akan tetapi terdapat 2 unsur yang perlu dilakukan perbaikan yaitu
Kualitas sarana dan Prasarana 3,54;

Dari 9 unsur pelayanan, seluruh unsur memiliki NRR dalam cakupan persepsi ke-3 dan [
mutu pelayanan B (Baik). Hal ini menunjukkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan pengurusan dokumen yang diberikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Mesuji.

BOODOVOOOOOD

B. SARAN

o
&

. Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik, dengan
melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama unsur
Kecepatan Waktu Pelayanan dengan penyederhanaan proses pelayanan dan perbaikan

kinerja petugas untuk lebih baik.

. Kegiatan penyusunan IKM dapat terus dilaksanakan sebagai salah satu cara untuk

mempertahankan kualitas pelayanan publik dengan membandingkan IKM terdahulu
secara berkala, secara berkelanjutan, sehingga dapat dilakukan perubahan tingkat -
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan public ‘

. Diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap petugas dalam
memberikan pelayanan. Hal-hal yang dapat dilakukan adalah:
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memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas

a)

b)

memberikan informasi secara komunikatif kepada pelanggan

otivasi

yang berprestasi dan terus mem

wai

4. Perlu pemberian penghargaan terhadap pega

Mo g0 Mo S0 So Mo o Mo
SO0

é

wsd wsd vy

untuk mendapatkan prestasi di masa yang akan datang serta mempertimbangkan
kesejahteraan karyawan dalam bentuk insentif khusus dan Juga sanksi bagi petugas yang

melanggar aturan disiplin sebagai ASN
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INDEK KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
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KABUPATEN MESUJN

PERIODE

: TRIWULAN 2 TAHUN 2025
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