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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

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

konsultasi pengaduan,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan sebagai salah satu penyedia layanan publik di
Provinsi Jawa Tengah, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRBE No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas

data yang akurat dan kemprehensif,

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
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penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang NMomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan 5KM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan administrasi kependudukan yang telah diberikan oleh Dinas

Kependudukan dan Pencatatan 5ipil Kabupaten Pekalongan.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
vang diberikan.

Dengan dilakukan 5KM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

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

Sebagal bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;




5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.




BABII

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan 5ipil Kabupaten Pekalongan dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan adalah tim yang sesuai DPA pada
Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2025.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan S5KM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN
dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan yaitu :

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

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

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

4. Blaya/ tarif : 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 : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
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7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

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

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

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu
jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden
sebagai penerima layanan dan dipandu oleh petugas bagi yang mengalami kesulitan dalam
mengisi. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan

dari unit pelayanan yang bersangkutan,

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
survel dilakukan secara periodik dengan jangka waktu {periode) tertentu yaitu 1 (satu)
semester. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam)

bulan dengan rincian sebagai berikut:

i

| Kerja

1. | Persiapan Januari 2025 B
| 2. | Pengumpulan Data Januari = Juni 2025 120
|

3. | Pengolahan Data dan Analisis Hasil | Juli 2025 17

4. | Penyusunan dan Pelaporan Hasil | Juli 2025 g

= Al | |

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Kependudukan dan




Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat
dari perkiraan jumlah penerima layanan semester 1 tahun 2025, maka populasi penerima
layanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan dalam kurun
waktu satu semester atau 6 bulan adalah sebanyak 115.200 orang. Selanjutnya responden
dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan
tabel sampel dari Krejcie and Morgan, Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah
minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 384

orang.

Populasi | Sampel Populasi | Sampel | Populasi | Sampel
(N) (n) [N) (n) (N} (n)
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 830 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 | 1000000 | 384




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumilah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 384 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1. | Jenis Kelamin Laki . 234 60,94%
Perempuan 150 39,06%
i
2. | Pendidikan | 5D ke bawah 40 10,42%
SLTP 52 13,54%
SLTA 175 45,57%
]} 52 13,54%
5 63 16,41%
| 52 2 0,52%
3. | Pekerjaan PNS 37 8,69%
GURU 6 1,57%
TNI/POLRI 0 0,00%
I Karyawan Swasta 3k 9,42%
Pelajar 22 5. 76%
Ibu Rumah Tangga 32 8,38%
Buruh a3 11,26%
Pedagang 10 2,62%
Pensiunan 0 0,00%
Perangkat Desa 130 34,03%
Perawat 2 0,52%
Petani - 2 0,52%




KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
Wiraswasta 33 B,64%
Sopir 3 0,79%
Bidan 3 0,79%
Lainnya 23 6,02%

Usia <21 tahun 28 1,67%
21— 30 tahun 95 26,03%
31 =40 tahun 92 245,21%
41 - 50 tahun 109 29,86%
51— 60 tahun 58 15,89%
61 =70 tahun 2 0,55%

Jenis Pelayanan | Pencetakan KTP-el 74 19,27%
Perekaman KTP-el 14 3,65%
KlA 0 0,00%
Kartu Keluarga 60 15,63%
Surat Pindah 36 9,38%
Surat Kedatangan 16 4,17%
Aktivasi KD 0 0,00%
Akta Kelahiran 98 25,52%
Akta Kematian 22 5. 73%
Perubahan, 2 0,51%
Pembetulan dan
Pembatalan Akta
Capil
Pengangkatan, 2 0,51%
Pengakuan dan
Pengesahan Anak
Pengaduan Data 16 4,17%
Pelayanan ALDINO 28 7,29%
Pelayanan PPAD 16 4,17%




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :
Nilai Unsur Pelayanan

ul u2 u3 U4 us Ué uz us us

IKM per unsur 3,41 3,37 3,23 400 3,41 335 3,45 3,38 3,58
Kategori B B B A B B B B A
IKM Unit
86,53 (B atau Baik)
Layanan
IKM PER UNSUR PADA DISDUKCAPIL
KABUPATEN PEKALONGAN SEMESTER 1
TAHUN 2025
4,50
4100 4,00
3,50 341 3,37 s 3,41 3,35 245 .38 e
300
250
2,00
1,50
1.00
0,50
0,00
Periyaratan Prosedur Jlangka Tarif froduk  Kompetendsi  Perilaku Sarpras  Peagaduan
Wakiu




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Waktu penyelesaian pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,23, Selanjutnya
kompetensi pelaksana yang mendapatkan nilai 3,35 adalah nilai terendah kedua.
Begitu juga sistem, mekanisme dan prosedur termasuk tiga unsur terendah dengan
nilai 3,37.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilal tertinggl yaitu biaya/tarif mendapatkan
nilai tertinggi 4,00 dari unsur layanan, berikutnya pengaduan dengan nilai 3,58 adalah
nilai tertinggi kedua serta perilaku pelaksana mendapatkan nilai tertinggi berikutnya
yaitu 3,45,

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan
dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

= Belum adanya layanan online yang dapat diakses langsung oleh masyarakat sehingga
masyarakat yang berada di luar kota kesulitan untuk mendapatkan pelayanan
penerbitan dokumen kependudukan.

* Menurut masyarakat, pelayanan yang dilakukan secara langsung lebih cepat
penyelesaiannya dibandingkan pelayanan yang dilaksanakan secara online melalui
aplikasi SINTREN.

#  Petugas pelayanan dinilai kurang komunikatif.

* Perlu dilakukan penambahan fasilitas untuk kenyamanan pengunjung, terutama

AC/pendingin ruangan karena ruang tunggu pelayanan terasa gerah.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

*  Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. Layanan
pendaftaran online sebenarnya sudah dilakukan melalui PPAD (Petugas Pelayanan
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Adminduk di Desa) sehingga masyarakat tidak perlu langsung datang ke lokasi layanan
di kecamatan maupun di Disdukcapil, cukup ke Balaidesa masing-masing, dengan
demikian dapat mengurangi antrian pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan. Namun menurut masyarakat pelayanan yang
dilakukan secara langsung lebih cepat penyelesaiannya dibandingkan pelayanan yang
dilaksanakan secara online melalui aplikasi SINTREN.

o Pelaksana layanan dianggap kurang berkompeten, lambat dalam memberikan
layanan, dan jika ada kekurangan berkas persyaratan dinilai lambat
mengkemunikasikan dengan pemohon untuk dapat segera dilengkapi.

« Sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan yang dianggap tidak mengakomodir
masyarakat umum untuk dapat melakukan layanan online secara mandiri, yang dapat

diakses secara langsung dari manapun tanpa harus terfasilitasi oleh pihak lain.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Finalisasi
Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat pada tanggal 16 Juli 2025 {Berita Acara terlampir).
Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek
(kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau
jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan

dalam tabel berikut :
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Waktu
Prioritas ™ | TW Tw | Penanggung
Program atan
Unsur [ Kegi i ] W I I Jawab
2026
'] 2025 | 2025 2026
1 Iw;h'tu Penerapan aplikasi | v Disdukcapil
Penyelesaian | SINTREN  agar dapat
digunakan oleh
masyarakat umum,
Kompetensi | Bimbingan Teknis kepada | v Disdukcapil
2 Pelaksana Pelaksana Pelayanan,
Pelayanan
Sistem, Melakukan evaluasi | v Disdukcapil
3 mekanisme | terhadap prosedur
dan pelayvanan,
prosedur
Simplifikasi proses bisnis. | ¥ Disdukcapil

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan

pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan

publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan dapat dilihat melalui grafik

berikut :
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g7
B6,5

85,9
85

23,5
LE
835
B2

Milai SKM

86,43 6,53
85,97
84,87
8362 B3,63 53,64
e =
Semester 1 Sermesier 2 Semester 1 Semesier 2 Semester 1 Semesier 2 Semedter 1
2022 2022 2023 2023 2024 2024 2025

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari semester 1 tahun 2022 hingga

semester 1 tahun 2025 pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 5ipil Kabupaten

Pekalongan.
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BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Januari hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut;

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Pekalongan, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik
dengan nilai SKM 86,53. Nilai SKM Disdukcapil Kabupaten Pekalongan setiap
tahunnya mengalami peningkatan, menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik meskipun peningkatan yang terjadi tidak terialu
signifikan.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu waktu penyelesaian pelayanan, kompetensi pelaksana, dan prosedur.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu biaya/tarif mendapatkan
nilai tertinggi 4,00 dari unsur layanan, berikutnya penanganan pengaduan dengan
nilai 3,58 adalah nilai tertinggi kedua serta perilaku pelaksana mendapatkan nilal
tertinggi berikutnya yaitu 3,45.

Kajen, 21 Juli 2025

§ Pratando, S.5TP., M.Si.
4761210 199703 1 005




LAMPIRAN

1. Kuesioner

KUESIONER
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA DINAS KEPENDUDUKEAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN

PEKALONGAN
Tanggal Survay : ... Jam Survey :[ ] 08.00 - 12.00 WIB
[] 13.00-17.00 WIB
Jenis Layanan yang diterima
|, PROFIL
Nomar Responden
Umur 1 e Tahun
Jenis Kelamin [[] Laki-laki [] Perempuan
Pendidikan 1. SD 4 D3
2. ELTP 5 31
3. SLTA 6 352
Pekerjaan Utama 1. PNS 4, Karyawan Swasta
2. THNI 5. Pelajar
3. POLRI 6. Ibu Rumah Tangaa
T LOIORL s iaiinn aaninsnninnan

Alamat R e R —

Il. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
{Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya ?

a. Tidak sesuai

b. Kurang sesuai

c.  Sesuai

d. Sangat sesuai

Bagaimana pemahaman Saudara terhadap kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 7
a Tidak mudah

b. Kurang mudah

¢.  Mudah

d. Sangat mudah

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan 7
a. Tidak cepat

b, Kurang caepat

c, Cepat

d. Sangat Cepat
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Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biayaitarif dalam pelayanan ?
a. Sangat mahal

b. Cukup mahal
. Murah
d. Grabs

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesualan produk pelayanan antara yang tercantum
dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan ?

a. Tidak Sesuai

b. Kurang Sesuai

c. Sesugi

d. Sangat Sesuai

Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan / kempetensi petugas dalam pelayanan ?
a. Tidak Kompeten

b. Kurang Kompeban

¢. Kompeten

d. Sangat Kompeten

Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesapanan
dan keramahan 7

a. Tidak sopan dan ramah

b. Kurang sopan dan ramah

¢. Sopan dan ramah

d. Sangat sopan dan ramah

Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana yang ada di unit
layanan 7

a. Buruk

b, Cukup

c. Baik

d. Sangat baik

Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna layanan ¥
a. Tidak ada

b. Ada tetapi tidak berfungsi

¢. Berfungsi kurang maksimal

d. Dikelola dengan baik

Saran dan Masukan :

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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2. Hasil Olah Data SKM
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¥ Nilai/
Unsur

1310

s
§hhhﬁﬂhhlﬂhhhhhh

1203 | 1242 1311 | 1288 | 1323 | 1298

1373

NER/S
Unsur

341

337 | 323 | 400 | 341 | 335 | 345 | 3,38

3,58

MNRR
Tertimbang/
Unsur

0,38

037 | 036 | 044 | 0,38 | 037 | 0,38 | 0,38

0.40

3,46

IKM Unit Pelayanan

86,53

Keterangan :

ui-u9g
NRR
KM

MNRER Per
Unsur

NER
Tertimbang
Per Unsur

unsur-unsur pelayanan

nilai rata-rata

indeks kepuasan masyarakat

jumlah nilai per unsur dibagi jumlah kuesioner yang terisi

NRR per unsur x 0,111




INDEKS LUNSUR PELAYAMNAN

No Unsur SKM Ni|§ml]“n.iur Hn:lwl.:irsi Mutu
U1 Persyaratan 341 i 85,29 B
LIE Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,37 -ﬁ-lﬂ B
w3 'UE_H:PEH'!HHIEEH 3,23 80,86 B
U4 Bi-a?:a;f'Tarlf 4,00 100,00 A
US|  Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,41 85,35 B
Ue _I!ul-npetensl Pelaksana 3,35 83,85 B 0
U7 |  Perilaku Pelaksana 345 86,13 B
ug Sarana dan Prasarana 3,38 84,51 B
us Penanganan Pengaduan, Saran dan 3,58 £9,319 A
Masukan
Nilai | Milai Interval (NI) i Mutu Pelayanan P ok
Kenversi [NIK) Pelayanan
1 | 1,0000-2,5996 25,00 - 64,99 ] Tidak Baik
2 2,6000 = 3,0640 65,00- 76,60 C Kurang Baik
3 | 3,0644 -35320 76,61-88,30 B Baik
4 | 3,5324 -4,0000 88,31-100 A Sangat Baik
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

Foto responden saat mengisi kuesioner SKM
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4. Notulen Rapat Finalisasi Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Disdukcapil

Kabupaten Pekalongan Semester 1 Tahun 2025

NOTULEM
RAPAT FINALISAS] LAPORAN HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
SEMESTER 1 TAHUN 2025 DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KABUPATEN PEKALONGAN

Rapat - Rapal Finalisasi Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
Semester 1 Tahun 2025

HariTanggal ¢ Rabu, 16 Jul 2025

Wakty {0800 — selesal

Acara * Membahas tentang laporan Survey Kepuasan Masyarakat dan

Rencana Tindak Lanjutnya

Fimpinan Rapat Kepala Bidang PIAK dan Pemanfaatan Data dan Inovasi

Pelayanan
Peancatat ¢ Movita Dianagar, A.Md.
Peserta Rapat ¢ 1. Kepala Bidang

2. StafiOperator

Fegiatan Rapat

1. Pengolahan data terhadap isian kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat telah
dilakukan secara kuantitatif demgan menggunakan aplikasl Excel. Dari hasil
olahan ini didapatkan hasil penilaian Indikator Kepuasan Masyarakal dengan
total nilai 86,53 (dengan kategori kinerja pelayanan baik)

2. Dari 8 ruang lingkup penilaian, diperoleh nilai terendah adalah pada unsur wakiu
panyelesaian yang dianggap kurang cepal, dan nilai tertinggi pada wngur
kewajaran biayatarif karena seluruh pelayanan di Disdukcapll Kabupaten
Pakalongan gratisftanpa dipungul biaya apapun

3. Hasil pengolahan data terhadap isian kuesicner Survey Kepuasan Masyarakat
telah dimasukkan ke dalam Laporan Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat
Semester 1 Tahun 2025,

4. Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk malalui
berbagal kanal aduan yang telah disediakan, dipercieh beberapa aduan yang
menjadi perhatian dan dapal digunakan dalam pembahasan rencana tindak
lanjut yaitu sebagai berikut :
= Belum adanya layanan onling yang dapat diakses langsung oleh masyarakat

sehingga masyarakat yang berada di luar kota kesulitan untuk mendapatkan
pelayanan penarbitan dokumen kependudukan,
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+ Menurut masvarakat, pelayanan yang dilakukan secara langsung lebih cepat
penyelesaiannya dibandingkan pelayanan yang dilaksanakan secara online
metalui aplikasi SINTREN.

+ Petugas pelayanan dinilai kurang komunikatif,

» Peru dilakukan penambahan fasilitas untuk kenyamanan pengunjung,
terutama AC/pendingin ruangan Karena ruang lunggu pelayanan terasa
gerah.

5, Adapun kondisi permasalghan/kekurangan dari  unsur  pelayanan dapat
digambarkan sebagai benkut :

# Waktu penyelesakan pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakal
Layanan pendaftaran online sebenarnya sudah dilakukan melalui PPAD
(Pelugas Pelavanan Adminduk di Desa) sehingga masyarakat lidak periu
langsung datang ke lokasi layanan di kecamatan maupun di Disdukcapil,
cukup ke Balaidesa masing-masing, dengan demikian dapat mengurangi
antrian pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Pekalongan. Namun menurut masyarakal pelayanan yang dilakukan secara
langsung lebih cepat penyelesaiannya dibandingkan pelayanan yang
dilaksanakan secara onling melalui aplikasi SINTREN.

+ Pelaksana layanan dianggap kwang berkompelen, lambat dalam
memberikan layanan, dan |ika ada kekurangan berkas persyaratan dinilai
lambat mengkomunikasikan dengan pemchon untuk dapat segera
dilengkapi.

= Sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan vang dianggap ftidak
mengakomodir masyarakat umum untuk dapat melakukan layanan online
secara mandid, yang dapal diakses secara langsung dar manapun tanpa
harus terfasilitasi oleh pihak lain.

6. Dilakukan pembahasan REencana Tindak Lanjut terhadap Laporan Hasil Survey

Kepuasan Masyarakal Semester 1 Tahun 2025, sebagal berikut

I’w-uu _
| Priotitas t T ' Pananggung
No. | Unsur FRMINLL A, o B B |11 | Jawab
' 2026 | 2026 .
2025 | 2025 ‘ ;
"1 Waktu | Penerapan aplikasi SINTREN | v | Disdukeapd
Penyelesaian oo dapat digunakan olich
miasyarakat umum.
i Hompetens! | Bimbingan Teknis kepada | Disdukcapil
2 | Pelaksana Pelaksana Pelayanan, | |
peiayanan L
| |
| Sistem, harlakikan evluasi | v Digdiukcapil
|3 mekanisme  terhadap prosedur !
| dan prosedur | palaysnan |
[— r | g - - —---_--—-—I—I-- .J - L} | i LR -
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Penutup

Kegiatan Rapat ditutup pada jam 11.15 WIB oleh Santi Kristiana, 5.50%., selaku Pit.
Kabid PIAK dan Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipil Kabupaten Pekalongan.

Kajen, 16 Juli 2025

Pemimpin Rapat
Pit. Kepala Bidang PIAK dan Pemanfaatan
Data dan Inovasi Pelayanan

-4
P Sy
Santi Kristiana, 5.50s.
MNIF, 189750710 200801 2 019




