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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SNT, karena berkat petunjuk dan hidayah
Nya kami dapat menyelesaA | | gporadn PelaksanaarBurvei Kepuasan Masyarakate pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karimumiahun 2025.

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan pupkmnerintah terus berupaya dalam
mewujudkan harapan dan tuntutan masyarakat secara re&myh dan berkelanjutan.
Untukmewujudkan hal tersebut perlu dilakukan evaluasi terhadap penyelenggaraan
pelayanan publiyang telah dilaksanakan.

Salah satu cara untuk memperoleh evaluasi adakigedn mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang mereka terimalalui metode survey. Pengukuran
tingkatkepuasan masyarakat tersebut dilaksanakan berdasarkan UAdadgng Nomor 25
Tahun 2009%entang Pelayanan Publik serta Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara da Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 201 7aey Pedoman Penyusunan Survey
KepuasarMasyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karmmelakukan survey
Kepuasan Masyarakat agar dapaengetahui kondisi pelayanan berdasarkan perspektif
penggunadyanan yang dalam hal iadalah masyarakat agar dapat diketahui indikator apa
saja yang perlu perbaikan atau peningkatiemi meningkatnya kepercayaan masyarakat di
masa yang akan datang.

Penyusunan Laporan Hasil Perhitungan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tersebut
adalah bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja untuk secara berkala sebagai bahan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Apabila dalam penyusunan Lapof@elaksanaasurvei Kepuasan Masyarak&KMN ini,
masih terdapat kekurangan maka besar harapan kami untuk mendapatkan koreksi dan saran
demi kesempurnaannya.

Plt. KEPALA DINAS KEPENDUDUKAN DAN

NIP. 19660530 199103 1 009
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1. KUESIONER



BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

UndangUndang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik dan peraturan
pemerintah Nomor 96Tahun 2012 tentang pelaksanadmndangUndang Nomor 25
Tahun 2009 tentang pelayananulgik, mengamanatkan penyelenggara wajib
mengikutsertakan msyarakat dalam penyelenggaraan pelayanablix sebagai upaya
membangun sistem penyelenggaraan pelayanamblix yang adil, transparandan
akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep
pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong
kebijakan penyelenggaraan pesnan publik lebih tepat sasaran.

Menurut UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Puldik menjelaskan bahwa
pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Panerintahan yang baik dapat dilihat
dari respon masyarakat yang positif sebagai penerima pelayanan publik (user).
Penyelenggaraan pemerintahan yang baik juga akan memberikan timbal balik bagi pihak
penyelenggara itu sendiri dari masyarakat sebagai user utama baik di wilayah Provinsi
maupun Kabupaten/Kota. Respon dari masyarakat itu sendiri dapat digambarkan dengan
tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kualitas pelayanan oleh pemerintah.

Tugas pemerintah adalah memberikan pelayanepakla masyarakat, salah satunya
adalah pelayanan administratif. Tujuan ini untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudd&an
Pencatatan Sipil Kabupaterafinun. Dalam @rvey Indek Kepuasan Masyarak#{Nl)
terdapat jumlah Responden sebanya@00 orang Tahun 202%yang mengisi kuesioner,
kuesioner sudah disediakan setiap pelayanan Dinas Kependudukan deetd®an Sipil
Kabupaten Karimurtasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyeleggra layanan publik untuk terusenerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapeiayanan
prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas-hak mereka sebagai warga negara
dapat terpenuhi.

1.2Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

O«

Undangundang Nomor 25 Tami2009 tentang Pelayanan Publik;

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tah2d12 tentang Pelaksanaan Undakindang
Nomor 25 Tahn 2009 tentang Pelayanan Publik;

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

O«

O«



1.3Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanaradministrasiyang telah diberikan olelDinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupatétarimun

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam memsiga k
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meratiggsn kualitagpelayanan
publik;

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

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diplefto manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masmmgsing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

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

Sebagai bahapenetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas fsl Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada likgp Pemerintah Pusat ddbaerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peritagkkinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1Tahapan Pelaksanaan
Tahapan pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Karimun antara lain

1. Survey kepuasan masyarakat ini dengan menentukan metode survei, yaitu dengan
metode pengisian kuesioner yang ada pada formulir yang sudah disediakan disetiap
pelayanan administrasi kependudukan;

2. Petugas survei membuat kuesioner, berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor Nomor 14 Tahun 20itang
Pedoman Penyuman Survei Kepuasan Masyarakat;

3. Kuesioner yang telah diisi akan dikumpulkan guna untuk memeriksa kuesioner. jika
ditemukan kuesioner yang rusak dan tidak terisi lengkap, maka kuesioner tersebut
tidak diikutkan dalam analisis data;

4. Hasl penginputan data, dilaporkan ke pimpinan untuk dapat menjadi masukan dan
perbaikan yang akan dilakukan

2.2Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakaesioner manuayang 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 SurveadéepMasyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner
SKMDinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabup&agimunyaitu :

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

2. Sistem, mekanisme dan prosedur Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan pene@npelayanantermasuk pengaduan;

3. Waktu penyelesaian Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelaga dari setiap jenis pelayanan;

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam nmengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan amtg@enyelenggara dan masyarakat;

5. Produk spesifikasi jenis pelayananProduk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan daditerima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dariiapetspesifikasi jenis
pelayanan;

6. Kompetensi pelaksanaKompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, kdian, ketrampilan dan pengalaman



7. Perilaku pelaksana Perilaku Pelaksana adalah sikapugets dalam memberikan
pelayanan;

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukaRenanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penaag@engaduan dan tindak lanjut;

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

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukkrokasi unit pelayanan padwaktu
jam pelayanan Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh respast@yai
penerima layanardan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediaka@ngan
cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit
pelayanan yang bieangkutan.

2.4Dokumentasi SurveKepuasan Masyarakat (SKM)




2.5Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan datari JanuardDesember Tahun 202%umlah
responden penerima layanan yang diperoleh ya®@orang responden dengan rincian
sebagai berikut :

KARAKTERI
NO TIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTAS
1. | JENIS LAKI 325 54%
KELAMIN

PEREMPUAN 275 46%

2. | PENDIDIKAN TIDAK/ BELUM TAMAT 13 2 2%
SEKOLAH
SD 50 8,3%
SLTP 134 22%
SLTA 156 26%
DI 57 9,5%
DIl 0 0%
DIl 7 1%
S1 154 26%
S2 29 5%
S3 0 0%

3. | PEKERJAAN TIDAK BEKERJA 82 14%
PEGAWAI SWASTA 141 23,5%
PEGAWAI NEGERI SIPIL 83 14%
POLRI 13 2%
TNI 18 3%
WIRAUSAHA 49 8%
BURUH 27 4,5%
PETANI 7 1%
NELAYAN 9 1%
IBU RUMAH TANGGA 40 7%
LAINNYA 131 22%




USIA 17-25 155 26%
26-35 168 28%
36-45 149 25%
46-56 80 13%
X pT 48 8%
JENIS KARTU TANDA PENDUDUK 197 33%
LAYANAN | KARTU KELUARGA 68 11%
AKTA 35 6%

GRAFIK JUMLAH RESPONDEN SKM
JENIS KELAMIN

JENIS KELAMIN

u LAKI-LAKI
m PEREMPUAN
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2.6 Analisis Hasil Survé8KM

Setelah diperoleh hasil pengolahan data SKidka perlu dilakukan analisa untuk
perbaikan kualitas pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka
pelayanan publik. Oleh karna itu, hasil analisa ini perlu dibuatkan dan direncanakan
tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaildapat dilakukan dengan
prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnyatuk tahun 2025terdapat 2
unsur yang paling buruk hasilnya adalah unaslaktu Pelayanafdengan nilai rataata
unsur 368) dan insurProsedur(dengan nilai rataata unsur3.74).

Berikut ini adalah data kuesioner dalam penilaian kepuasan masyarakat yang dibagi
dalam tiap unsur penilaian berdasarkan ruang lingkup Suvei Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Spil Kabupaten Karimuifahun 2025

PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

TAHUN 2025
NO B JENIS JENIS KELAMIN NILAI UNSUR PELAYANAN
RESPON LAYANAN L P U1 [ Uz [ U3 | Ua [ U5 [ Us [ U7 [ Us [ us
1 26 L - 4 4 4 4 4 3 4 4 4
2 34 - P 3 3 4 4 4 4 4 4 4
3 56 = P 4 4 3 4 4 3 4 4 4
4 32 2 P 3 3 3 4 4 4 4 4 4
5 69 L 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 35 P 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 35 - P 3 3 3 3 4 3 4 4 4
8 28 L 3 3 3 3 3 4 4 4 4
9 34 L 3 3 3 4 4 4 4 4 4
10 35 . P 3 3 4 4 4 4 4 4 4
11 31 L " 3 3 3 4 4 3 4 4 4
12 38 L - 3 3 3 4 4 4 4 4 4
13 46 i - 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 38 L = 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 34 = P 3 3 4 4 4 4 4 4 4
16 56 L = 3 3 3 4 4 4 4 4 4
17 41 = P 3 4 4 4 4 3 3 4 4
18 24 - P 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 30 = P 3 3 4 4 4 4 4 4 4
20 54 L = 3 3 3 4 4 4 4 4 4
21 23 L = 3 3 3 3 4 3 3 4 4
22 28 L - 4 4 4 4 4 4 4 4 4
23 24 - P 3 3 4 4 4 4 4 4 4
24 39 L B 3 3 3 4 4 4 4 4 4
25 38 - P 4 4 4 4 4 4 4 4 4
26 41 L = 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 53 L . 4 3 3 4 4 4 4 4 4
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58

65

59

42

60

24

61
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62

35

63
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64
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65
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67

37

68

45
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88

39

89

19

90

45

91

62

92

18

93

59
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19
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96

61
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37
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148

21

149
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47

151

44

152

48

153

47

154

64

155

20

156

62

157

43

158

51

159

48

160

62

161

48

162

38

163

34

164

30

165

39

166

53

167

53

168

25

169

21

170

48

17

38

172

35

173

49

174

49

175

29

176

45

177

32




178
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