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EXECUTIVE SUMMARY
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT DINAS KEPENDUDUKAN DAN
PENCATATAN SIPIL KABUPATEN KUBU RAYA
PERIODE JULI s.d. NOVEMBER 2020

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya
(Disdukcapil KKR) adalah salah satu Lembaga Teknis Daerah merupakan unsur
pendukung tugas bupati dipimpin oleh seorang kepala dinas yang berada dibawah
dan bertanggungjawab kepada Bupati melalui Sekrearis Daerah. Keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan
secara terukur, yaitu membandingkan antara kinerja pelayanan dengan harapan
masyarakat. Apabila kinerja dibawah harapan, maka masyarakat akan merasa tidak
puas. Apabila kinerja sesuai harapan, maka masyarakat akan puas. Apabila kinerja
melebihi harapan, maka masyarakat akan sangat puas. Dalam rangka mengetahui
kinerja pelayanan dan untuk mendukung peningkatan kualitas kinerja pelayanan,
maka perlu disusun nilai Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Dinas Dukcapil
yang mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Tujuan penyusunan nilai IKM tersebut adalah untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik yang diselenggarakan Dinas Dukcapil Kab. Kubu
Raya dan sekaligus sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan publik yang berkesinambungan.

Survey ini menggunakan sampel sebanyak 300 responden yang merupakan
para pemohon pelayanan Pendaftaran Penduduk dan pelayanan pencatatan Sipil
Kubu Raya. Hasil survey yang dilakukan antara bulan Juli-November tahun 2020
terhadap kesembilan unsur pelayanan, diperoleh nilai IKM = 78,55, dengan kategori
mutu pelayanan adalah B, yang berarti kinerja pelayanan berada dalam kategori BAIK,

karena mempunyai nilai antara 76,61 — 88,30.



Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil

KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji dan syukur kepada Allah,SWT atas segala rahmat
dan karunia-Nya sehingga kami dapat menyelesaikan Laporan Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) ini periode bulan Juli-November 2020 ini.

Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dilaksanakan dengan maksud
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Publik yang
dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dinas Dukcapil)
Kabupaten Kubu Raya. Sedangkan tujuannya adalah untuk memperoleh gambaran
secara obyektif mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
mengetahui dimensi mutu pelayanan yang harus ditingkatkan, menumbuh
kembangkan daya kreativitas, partisipasi dan prakarsa masyarakat dalam menilai
kualitas pelayanan publik serta untuk menata sistem, mekanisme dan prosedur
pelayanan secara lebih efektif.

Akhirnya kami mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah
membantu pelaksanaan Survey Indeks Kepuasan Masyarakat ini. Semoga laporan
Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Dinas Dukcapil) Kabupaten Kubu Raya dapat memberi manfaat

bagi semua pihak.

Sungai Raya, November 2020

KEPALA DINAS KEPENDUDUKAN DAN
PENCATATAN SIPJL KABUPATEN KUBU
AYA.

Ir. NURMARINI, M.Si
Pembink Utama Muda
NIP. 19680302 199303 2 006
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BAB |
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Implikasi dari reformasi politik dalam penyelenggaraan pemerintahan
setidaknya mencakup dua hal: pertama, reformasi birokrasi pemerintahan untuk
menuju kehidupan politik yang lebih demokratis dengan keterlibatan dan partisipasi
masyarakat dalam pemerintahan terutama yang berhubungan dengan kepentingan
publik. Kedua, tuntutan untuk mewujudkan good governance dengan prinsip-prinsip
accountability, transparancy, participation, responsive-ness, equity, rule of law,
consensus orientations, effectiveness and efficiency, and strategic vision. Salah
satu tugas birokrasi pemerintahan adalah penyediaan pelayanan publik yang
berkualitas. Penerapan prinsip-prinsip good governance dalam pelayanan publik
seharusnya tidak menjadi statement belaka, tetapi harus diimplementasikan dan
ditempatkan pada bagian dari kebutuhan serta kewajiban birokrasi. Hal ini sangat
beralasan, karena prinsip-prinsip good governance sangat erat kaitannya dengan
penyediaan pelayanan publik yang berkualitas dan profesional.

Kinerja public services menjadi titik sentral dan strategis serta menjadi
salah satu fokus utama penyelenggaraan fungsi-fungsi pemerintahan yang harus
dibenahi jika pemerintah ingin mendapatkan kepercayaan (trust) dari masyarakat.
Fungsi-fungsi pemerintahan, seperti : regulation, development dan people
empowerment akan sangat berarti jika pemerintah mampu menyediakan
pelayanan publik yang berkualitas. Pelayanan publik yang berkualitas atau
pelayanan prima sangat tergantung pada kepuasan masyarakat selaku
pelanggan. Sampara Lukman (2000), menyebut bahwa salah satu ukuran
keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada
tingkat kepuasan pelanggan yang dilayani. Dalam hal yang sama, Gerson
(2002:55) menyatakan :
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“Pengukuran kualitas pelayanan internal memang penting, tetapi
semua itu tidak ada artinya jika pelanggan tidak puas dengan pelayanan
yang diberikan. Untuk mengukur kualitas pelayanan agar lebih berarti
dan sesuai harapan maka ‘“tanyakan” kepada pelanggan apa yang
mereka inginkan atau yang bisa memuaskan mereka. Artinya,
bagaimana upaya untuk memperbaiki kinerja internal harus mengarah
atau merujuk pada apa yang diinginkan oleh masyarakat pelanggan
(eksternal).”

Evaluasi terhadap kinerja pelayanan publik bertujuan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik itu sendiri dengan melakukan Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM). Tujuannya adalah untuk menakar kinerja dan
menggambarkan respon masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan untuk
mengetahui unsur-unsur pelayanan yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan. Selain
itu, Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) juga dapat memotivasi persaingan positif
antar unit kerja pemerintahan dalam peningkatan kualitas pelayanan publik.

Kegiatan Survey Kepuasaan Masyarakat (SKM) perlu dilaksanakan
secara berkesinambungan, dengan maksud dapat diketahui perkembangan nilai
SKM dari tiap periode. Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya telah beberapa kali
melaksanakan kegiatan pendataan SKM. Adapun pelaksanaan SKM yang telah
dilakukan adalah sebagai berikut :

- Tahun 2015 dilaksanakan oleh Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan nilai
sebesar 76,51 dan masuk dalam kategori B (BAIK);

- Tahun 2016 dilaksanakan oleh Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan nilai
sebesar 76,38 dan masuk dalam kategori B (BAIK).

- Tahun 2017 Semester | (Januari s.d. Juni) dilaksanakan oleh Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 66,71 dan masuk dalam kategori B
(BAIK).

- Tahun 2017 Semester Il (Juli s.d. Desember) Dilaksanakan oleh Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 67,03 dan masuk dalam
kategori B (BAIK).

- Tahun 2018 Semester | (Januari s.d. Juni) dilaksanakan oleh Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 67,43 dan masuk dalam kategori B
(BAIK).
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- Tahun 2018 Semester Il (Juli s.d. Desember) dilaksanakan oleh Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 68,47 dan masuk dalam
kategori B (BAIK).

- Tahun 2019 Semester | (Januari s.d. Juni) dilaksanakan oleh Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 78,22 dan masuk dalam kategori B
(BAIK).

- Tahun 2019 Semester Il (Juli s.d. Desember) dilaksanakan oleh Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 80,48 dan masuk dalam
kategori B (BAIK).

- Tahun 2020 semester | (Januari s.d. Juni) dilaksanakan oleh DInas Dukcapil
Kab. Kubu Raya dengan nilai sebesar 77,60 dan masuk dalam kategori B
(BAIK).

Untuk meningkatkan akuntabilitas dan profesionalitas pelayanan publik di
bidang pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil maka Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya melaksanakan Survey Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dilaksanakan secara mandiri. Pelaksanaan
survey dimaksud mulai 2017 sampai dengan 2018 mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16
Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Peraturan ini ternyata sudah tidak sesuai
dengan perkembangan keadaan dan tidak operasional dan memerlukan
penjabaran teknis dalam pelaksanaannya. Oleh karena itu, maka dikeluarkanlah
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Penetapan unsur-unsur
penilaian yang baru dalam Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik sebelumnya telah dikaji dan diteliti oleh
Kementrian PAN Dan RB. Dari hasil pengkajian dan penelitian diperoleh 9
(sembilan) unsur penting yang dicakup berbagai sektor layanan yang sangat
bervariasi. Adapun 9 (sembilan) unsur yang dijadikan acuan untuk mengetahui
Indeks Kepuasan Masyarakat meliputi : 1). Persyaratan, 2). Prosedur, 3). Waktu

Pelayanan, 4). Biaya/Tarif, 5). Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, 6).



W Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil

Kompetensi Pelaksana, 7). Perilaku Pelaksana, 8). Penanganan Pengaduan,

Saran dan Masukan, 9). Sarana dan Prasarana.

2. Dasar Hukum
Dasar penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap
pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah, sebagai berikut :

1) Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional (PROPENAS);

2) Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan Publik;

3) Undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan;

4) Undang-undang Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2013 tantang
Perubahan Atas Undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi
Kependudukan;

5) Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

6) Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan
Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat;

7) Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;

8) Peraturan Daerah Kabupaten Kubu Raya Nomor 6 Tahun 2015 tentang
Perubahan Atas Peraturan Daerah Kabupaten Kubu Raya Nomor 3 Tahun

2011 tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan.

3. Maksud dan Tujuan

Pelaksanaan kegiatan Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
bermaksud untuk mengetahui kinerja pelayanan dan untuk mendukung
peningkatan kualitas kinerja pelayanan pendaftaran penduduk dan pencatatan
sipil yang dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya. Sedangkan tujuannya adalah untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya dan sekaligus
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bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

publik yang berkesinambungan.

4. Sasaran
a. Sasaran Output Kegiatan
Sasaran output kegiatan yang ingin dicapai dari kegiatan Survey

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini adalah :

1) Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu
Raya,

2) Mendorong Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan;

3) Mendorong Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4) Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.

b. Sasaran Survey
Sasaran Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah semua
pemohon pelayanan pendaftaran penduduk dan pelayanan pencatatan sipil
pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kab. Kubu Raya

5. Waktu Pelaksanan dan Ruang Lingkup Kegiatan
a. Waktu pelaksanaan : Juli s.d. November 2020
b. Ruang lingkup kegiatan dilaksanakan pada :
Unit Pelayanan : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab.Kubu Raya.
Alamat : Jalan Adi Sucipto Km 14,5 Kubu Raya Telp. & Faximile (0561)-
6710434, E-Mail : dukcapil@kuburayakab.go.id

6. Manfaat
Dengan tersedianya data-data hasil Survey Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM) akan diperoleh manfaat sebagai berikut:


mailto:dukcapil@kuburayakab.go.id

3)

4)

5)

6)
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Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

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

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

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB I
GAMBARAN UMUM

1. Profil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
a. Pembentukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Dalam upaya meningkatkan kinerja Pemerintah Daerah di bidang

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Pemerintah mengeluarkan kebijakan

nasional, berupa:

1) Undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Aministrasi Kependudukan
sebagai mana telah dirubah dengan Undang-Undang Nomor 24 Tahun
2013 tentang perubahan atas Undang-Undang Nomor 23 tahun 2006
tentang Administrasi Kependudukan;

2) Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 102 Tahun 2012 Tentang
Perubahan Atas Peraturan Pemerintah Nomor 37 Tahun 2007 Tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang
Administrasi Kependudukan;

3) Peraturan Presiden (PerPres) Nomor 25 Tahun 2008 Tentang Persyaratan
Dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk Dan Pencatatan Sipil.

4) Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 35 Tahun 2010 Tentan
Perubahan Atas Peraturan Presiden Nomor 26 Tahun 2009 Tentang
Penerapan Kartu Tanda Penduduk Berbasis Nomor Induk Kependudukan
Secara Nasional;

5) Beberapa peraturan Menteri Dalam Negeri terkait pelaksanaan tugas
lembaga Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

Dalam rangka mengimplementasikan kebijakan tersebut, Pemerintah

Kabupaten Kubu Raya merumuskan Kebijakan Daerah, berupa:

1) Peraturan Daerah Kabupaten Kubu Raya Nomor 6 Tahun 2016 tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah;

2) Peraturan Bupati Kubu Raya Nomor 42 Tahun 2016 tentang kedudukan,
Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya;
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3) Peraturan Daerah Nomor 11 Tahun 2013 tentang Perubahan atas
peraturan Daerah Nomor 2 Tahun 2010 Tentang Retribusi Penggantian
Biaya Cetak Kartu Tanda Penduduk dan Akta Catatan Sipil;

4) Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2015 tentang Perubahan atas Peraturan
Daerah Nomor 3 Tahun 2011 tentang Penyelenggaraan Administrasi
Kependudukan.

Berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2016 tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah dibentuk Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil sebagai Penyelenggaraan urusan pemerintahan bidang
Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Sedangkan kedudukan, susunan
organisasi, tugas dan fungsi serta tat kerja Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya mengacu pada Peraturan Bupati Kubu
Raya Nomor 42 Tahun 2016.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu raya
adalah salah satu lembaga Teknis Derah merupakan unsur pendukung tugas
Bupati dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang berada di bawah dan
bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah.

b. Kedudukan dan Fungsi Kelembagaan

Sesuai dengan Peraturan Daerah Kubu Raya Nomor 6 tahun 2016
tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah dan Peraturan Bupati
Kubu Raya Nomor 42 tahun 2016 tentang Kedudukan, Susunan, Tugas dan
Fungsi serta tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipil Kabupaten
Kubu Raya, bahwa kedudukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
merupakan unsur pelaksanan urusan pemerintahan yang menjadi
kewenangan daerah, dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang berkedudukan
dibawah dan bertanggungjawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah.

Adapun fungsi-fungsi dari kelembagaannya adalah sebagai berikut:
1) Penyusunan program kerja dibidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil;

2) Perumusan kebijakan dibidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil;
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3) Pelaksanaan Kebijakan dan Penyelenggaraan urusan Pemerintahan serta
pelayanan umum dibidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil;

4) Pelaksanaan administrasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil;

5) Pembinaan dan pelaksanaan tugas dibidang Kependudukan dan
Pencatatan Sipil,

6) Pembinaan unit pelaksana teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil;

7) Pengoordinasian, evaluasi dan pelaporan penyelenggaraan urusan
pemerintahan dibidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil; dan

8) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan tugas
dan Fungsinya. Penempatan fungsi-fungsi pemerintahan tersebut berada
dalam struktur organisasi dan dalam operasionalisasinya menjadi bagian
dari lingkup besar tugas pokok dan fungsi Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya.

c. Visi, Misi, Motto dan Janji Pelayanan
Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi kelembagaan, Dinas
Dukcapil mempunyai visi, misi, motto dan janji pelayanan. Visi yang dibangun
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya mengacu
pada Visi Kabupaten Kubu Raya yang ditetapkan dalam Rencana
Pembangunan Jangka Menengah Daerah (RPJMD) kabupaten Kubu Raya
Tahun 2019-2024, yaitu :

“TERWUJUDNYA KABUPATEN KUBU RAYA YANG BAHAGIA,
BERMARTABAT, TERDEPAN, BERKUALITAS, DAN RELIGIUS”

Sesuai dengan fungsi-fungsi kelembagaan dan untuk menjawab
tantangan lingkungan strategisnya,maka Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil mencanangkan Visi, Misi, Motto, dan Janji Pelayanan,
sebagai berikut :

Visi :
“TERWUJUDNYA KABUPATEN KUBU RAYA YANG BAHAGIA,
BERMARTABAT, TERDEPAN, BERKUALITAS, DAN RELIGIUS”
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Misi :

1) meningkatkan budaya kerja dan tata kelola pemerintahan yang bersih dan
berwibawa (good and clean governance);

2) meningkatkan pelayanan publik yang mendasar dan perbaikan kualitas
hidup masyarakat;

3) meningkatkan penguatan otonomi desa untuk pembangunan yang
berkeadilan dan berdasarkan pada nilai-nilai kearifan lokal;

4) meningkatkan penguatan aktivitas dan kelembagaan bernuansa religius di
seluruh lapisan masyarakat;

5) meningkatkan penguatan peran perempuan untuk peningkatan kualitas dan

kemandirian ekonomi.

MOTTO :
R E ST U (Ramah-Etika-Simpel-Tertib-Umum)

JANJI PELAYANAN :
“Dengan ini, kami menyatakkan sanggup melaksanakn pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan, apabila kami tidak
memberikan pelayanan secara profesionaldan sepenuh hati, tegur dan

laporkan ke unit/loket pengaduan”

d. Struktur Organisasi, Tugas dan Fungsi

Efektivitas organisasi dipengaruhi oleh struktur organisasi; struktur
yang tepat dapat menuntun atau meningkatkan keefektifan organisasi
(Stephen P. Robbins sebagaimana Yusuf Udaya,Lic,Ec, (1994:53). Struktur
organisasi terkait dengan efektivitas koordinasi antar satuan kerja dan sebagai
alat untuk mengawasi atau mengendalikan tindakan para anggotanya
(Sondang Siagian, 2001 : 234).

Untuk mencapai efektivitas pelaksanaan fungsi-fungsi teknis
kelembagaannya, maka berdasarkan Peraturan Bupati Kubu Raya Nomor 42
Tahun 2016 dirumuskan struktur organisasi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya adalah sebagai berikut:
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1) Kepala Dinas
2) Sekretariat, membawabhi 2 (dua) sub bagian:
a. Sub Bagian Perencanaan dan Keuangan
b. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian
3) Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk, membawahi 3 (tiga) Seksi,
yaitu:
a. Seksi ldentitas Penduduk
b. Seksi Pindah Datang Penduduk
c. Seksi Pendataan Penduduk
4) Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil, membawabhi 3 (tiga) Seksi, yaitu :
a. Seksi kelahiran
b. Seksi Perkawinan dan Perceraian
c. Seksi Perubahan Status Anak, Kewarganegaraan dan Kematian
5) Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan dan
Pemanfaatan Data, membawabhi 3 (tiga) Seksi, yaitu :
a. Seksi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan
b. Seksi Pengolahan dan Penyajian Data Kependudukan
c. Seksi Kerjasama dan Inovasi Pelayanan
6) Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD)
7) Kelompok Jabatan Fungsional

Adapun komposisi struktur kelembagaan, tugas dan fungsi sebagai berikut:
1) Kepala Dinas
Tugas : Memimpin, mengkoordinasikan, merumuskan, membina,
mengarahkan, mengevaluasi, mengawasi, melaporkan dan
melaksnakan, kegiatan kependudukan dan pencatatan sipil
berdasarkan kebijakan Bupati dan Perturan Perundang-
undangan.
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2) Sekretariat

Tugas : Membantu kepala Badan dalam menyusun rencana kerja,

pengendalian dan evaluasi, penyusunan laporan dan
administrasi keuangan, penyelenggaraan ketatausahan dan
administrasi kepegawaian, organisasi dan tatalaksana,
hukum, hubungan masyarakat, perlengkapan dan
administrasi umum. Sekretariat, dipimpin oleh seorang
sekretaris yang berada di bawah dan bertanggungjawab
kepada Kepala Dinas.

Fungsi : a. Penyelenggaraan perencanaan operasional,
pengendalian, evaluasi, penyusunan program dan
administrasi serta laporan keuangan;

b. Pelaksanaan administrasi ketatausahaan dan
kepegawaian, pengembangan kepegawaian, organisasi,
tatalaksana dan hukum;

c. Pelaksanaan urusan perlengkapan, umum, perjalanan
dinas dan kehumasan;

d. Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan program kerja dinas;

e. Pelaksanaan koordinasi sesuai dengan tugas pokok dan
fungsinya;

f. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Kepala Dinas
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

Sekretaris membawabhi 2 (dua) Sub Bagian, yakni :

a. Sub Bagian Perencanaan dan Keuangan;

Tugas : Mengumpulkan dan mengolah bahan penyusunan rencana
kerja, penyusunan laporan kegiatan serta pengelolaan
administrasi keuangan.

Fungsi : a. Perencanaan dan Penyusunan program kegiatan di sub

bagian perencanaan dan keuangan
b. Melaksnakan kompilasi dan penyelerasan program kerja;
c. Pengumpulan bahan penyusunan rencana kerja

anggaran;
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d. Pelaksanaan tata usaha keuangan;

e. Pengumpulan dan pengelolaan, monitoring dan evaluasi
penyelengaraan program kerja dan keuangan;

f. Pengorganisasian kerja sesuai tugas dan fungsi di sub
bagian perencanaan dan keuangan;

g. Penyusunan dan pengelolaan bahan laporan
pelaksanaan program kerja dan keuangan; dan

h. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

b. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian
Tugas : Mengumpulkan dan mengolah bahan administrasi umum,

perlengkapan, perjalanan dinas, dan urusan kehumasan,

ketatausahaan, administrasi kepegawaian, pengembangan

pegawai, organisai, tatalaksan dan hukum serta

menyiapkan bahan laporan tindak lanjut hasil pengawasan

fungsional dan pengawasan melekat.

Fungsi : a. Perencanaan dan Penyusunan program kegiatan di sub

bagian umum dan kepegawaian;

b. Pengelolaan ketatausahaan yang meliputi surat
menyurat dan kearsipan;

c. Pelaksanaan administrasi kepegawaian dan
pengembangan pegawai ASN internal Badan;

d. Pelaksanaan pembinaan organisasi dan
ketatalaksanaan Dinas;

e. Pelaksanaan urusan hukum;

f. Penyiapan bahan laporan tindak lanjut pengawasan
fungsional dan pengawas internal;

g. Pelaksanaan pengadaan, penyaluran, penyimpanan
serta pemeliharaan peralatan, dan perlengkapan;

h. Pengelolaan urusan protokol dan kehumasan;

I. Pelaksanaan administrasi perjalanan dinas
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j. Pelaksanaan koordinasi sesuai dengan tugas dan
fungsinya

k. Penyusunan bahan evaluasi dan laporan terhadap
pelaksanaan tugas di sub bagian umun dan
kepegawaian

|. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atsan sesuai

dengan tugas dan fungsinya.

3) Bidang Pelayanan dan Pendaftaran Penduduk
Tugas : Melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan

pelaksanaan kebijakan dibidang pelayanan pendaftaran

penduduk.

Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk, dipimpin oleh

seorang kepala bidang yang berada di bawah dan

bertanggungjawab kepada kepala dinas.

Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan opersional progam Kkerja

bidang pelayanan pendaftaran penduduk;

b. Pengumpulan dan pengolahan bahan perumusan kebijakan
teknis bidang pendaftaran penduduk;

c. Perumusan kebijakan teknis pendaftaran penduduk;

d. Pelaksanaan pembinaan dan koodinasi pelaksanaan
pelayanan pendaftaran penduduk;

e. Pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk;

f. Pelaksanaan penerbutan dokumen pendaftaran penduduk;

g. Pelaksanaan pendokumentasian hasil pealyanan
pendaftaran penduduk;

h. Penyusunan bahan laporan dan evaluasi pelaksanaan
pendaftaran penduduk, dan;

i. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh kepala dinas

sesuai dengan tugas dan fungsinya.
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Bidang pelayanan pendaftaran penduduk membawabhi:
a. Seksi ldentitas Penduduk
Tugas : Melakukan penyiapan bahan perencanaan, pperumusan
kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi, serta
pelayanan dan penerbitan identitas penduduk
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
identitas penduduk;

b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis dibidang identitas penduduk;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi sesuai
dengan tugas dan fungsinya;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap
pelaksanaan tugas diseksi identitas penduduk; dan

e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

b. Seksi Pindah Datang Penduduk
Tugas : Melakuan penyiapan bahan perencanaan, perumusan
kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta
pelaksaan pelayanan pondah datang penduduk.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
pondah datang penduduk;

b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis diseksi pindah datang penduduk;

c. Pelaksaaan kegiatan,fasilitasi,dan koordinasi sesuai
dengan tugas dan fungsinya;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap
pelaksanaan tugas di seksi pindah datang penduduk;
dan

e. Pelaksaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai

dengan tugas dan fungsinya.
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c. Seksi Pendataan Penduduk
Tugas : Melakukan penyiapan bahan perencaan, perumusan
kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan pendataan penduduk.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
pendataan penduduk;
b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis dibidang pendataan penduduk;
c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi sesuai
dengan tugas dan fungsinya,;
d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap
pelaksaan tugas di seksi pendataan penduduk; dan
e. Pelaksaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai

dengan tugas dan fungsinya.

4) Bidang Pelayanan Pencatatatan Sipll
Tugas : Melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan
pelaksanaan kebijakan dibidang pelayanan pencatatan sipil
Fungsi : a. Penyusunan Program Kerja dan Rencana Kegiatan di
bidang Pelayanan Umum dan Pengaduan;

b. Pengumpulan, Pengolahan, Pengujian Data sebagai
bahan rumusan kebijakan tehnis di bidang Pelayanan
Umum dan Pengaduan,;

c. Pelaksanaan Pendahuluan/pengawasan dan
Pengendalian terhadap pengembangan pelaksanaan
pelayanan umum dan pengaduan;

d. Penyiapan bahan pengendalian, evaluasi dan laporan
pelaksanaan tugas di bidang Pelayanan Umum dan
Pengaduan;

e. Pelaksanaan fasilitasi dan koordinasi dibidang pelayanan

umum dan pengaduan;
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f. Pelaksanaan tugas lain yang diserahkan Kepala Badan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil membawabhi:
a. Seksi Kelahiran
Tugas . Melakukan  penyiapan  bahan  perencanaan,
perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan
koordinasi serta pelaksanaan pelayanaan pencatatan
kelahiran.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan
seksi kelahiran;

b. Pengumpulan dan pengolahan bahan perumusan
kebijakan teknis di bidang kelahiran;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi
sesuai dengan tugas dan fungsinya;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan
terhadap pelaksanaan tugas di seksi kelahiran;
dan

e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

b. Seksi Perkawinan dan Perceraian
Tugas . Melakukan penyiapan bahan perencanaan,
perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan
koordinasi serta pelaksanaan pencatatan perkawinan
dan perceraian.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan
Seksi perkawinan dan perceraian;

b. Pengumpulan dan pengolahaan bahan perumusan
kebijakan teknis di bidang perkawinan dan
perceraian;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi

sesuai dengan tugas dan fungsinya;
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d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan
terhadap pelaksanaan tugas di seksi perkawinan
dan perceraian; dan

e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

c. Seksi Perubahan Status Anak, Pewarganegaraan dan Kematian
Tugas : Melakukan penyiapan bahan perencanaan, perumusan
kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan pelayanan pencatatan pengangkatan
anak, pengakuan anak, pengesahan anak, perubahan

status kewarganegaraan dan pencatatan kematian.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan
seksi perubahan status anak, pewarganegaraan dan

kematian;

b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis di bidang perubahan status anak,
pewarganegaraan dan kematian;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi
sesuai dengan tugas dan fungsinya;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan
terhadap pelaksanaan tugas di seksi perubahan
status anak, pewarganegaraan dan kematian; dan

e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan dan fungsinya.

5) Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan dan
Pemanfaatan Data
Tugas : Melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan
pelaksanaan kebijakan di bidang pengelolaan informas
Administrasi  Kependudukan, kerjasama administrasi
Kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen
Kependudukan serta inovasi pelaynan administrasi

kependudukan.
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Bidang pengelolaan informasi Administrasi Kependudukan

dan Pemanfaatan Data, dipimpin oleh seorang Kepala

Bidang yang berada di bawah dan bertanggungjawab

kepada Kepala Dinas.

Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan opersional program kerja
bidang Pengelolaan Informasi Administrasi
Kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen
kependudukan, kerjasama administrasi kependudukan
serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;

b. Pengumpulan dan pengolahan bahan perumusan
kebijakan teknis pengelolaan informasi administrasi
kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen
kependudukan, kerjasama administrasi kependudukan
serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan;

c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan
pengelolaan informasi administrasi kependudukan
pemanfaatan data dan dokumen kependudukan,
kerjasama administrasi kependudukan serta inovasi
pelayanan administrasi kependudukan;

d. Pelaksanaan  pengelolaan informasi administrasi
kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen
kependudukan, kerjasma administrasi kependudukan;

e. Penyusunan bahan laporan dan evaluasi pelaksanaan
tugas di bidanng pengelolaan informasi administrasi
kependudukan dan pemanfaatan data; dan

f. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh kepala Dinas
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan dan

Pemanfaatan Data membawahi:

a. Seksi Sisten Informasi Administrasi Kependudukan

Tugas : Melakukan penyiapan bahan perencanaan, perumusan

kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta
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pelaksanaan Sistem Informasi Administrasi

Kependudukan, tata kelola teknologi informasi dan

komunikasi serta sumber daya manusia teknologi

informasi.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
system Informasi Administrasi Kependudukan;

b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis di bidang sistem informasi
administrasi kependudukan;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi
sesuaidengan tugas dan fungsinya;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap
pelaksanaan tugas di seksi system informasi
administrasi kependudukan; dan

e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan
sesuai dengan tugas dan fungsinya.

b. Seksi Pengolahan dan Penyajian Data Kependudukan
Tugas : Melakukan penyiapan bahan perencanaan, perumusan
kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta
pelaksanaan  pengolahan dan penyajian data
kependudukan.
Fungsi : a. Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
pengolahan dan penyajian data kependudukan;

b. Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis dibidang Pengolahan dan Penyajian
Data Kependudukan;

c. Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi sesuai
dengan tugas dan fungsinya,;

d. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap
pelaksanaan tugas di seksi pengolahan dan penyajian
data kependudukan; dan
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e. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan

sesuai dengan tugas dan fungsinya.

c. Seksi Kerjasama dan Inovasi Pelayanan

Tugas

Fungsi

Melakukan penyiapan bahan perencanaan, perumusan

kebijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta

pelaksanaan kerjasama administrasi kependudukan,

pemanfaatan data dan dokumen kependudukan serta

inovasi pelayanan administrasi kependudukan.

a.

Perencanaan dan penyusunan program kegiatan seksi
kerjasama dan inovasi pelayanan;

Pengumpulan dan pengelolaan bahan perumusan
kebijakan teknis di bidan kerjasama dan inovasi
pelayanan;

Pelaksanaan kegiatan, fasilitasi dan koordinasi sesuai

dengan tugas dan fungsinya;

. Penyusunan bahan evaluasi dan pelaporan terhadap

pelaksanaan tugas di seksi kerjasama dan inovasi
pelayanan; dan
Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan

seuai dengan tugas dan fungsinya.

6) Unit Pelaksanaan Teknis Dinas

7) Kelompok Jabatan Fungsional
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e. Sumber Daya Aparatur
Untuk mendukung pelaksanaan tugas pokok dan fungsinya, Sumber Daya
Manusia yang ada pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Kubu Raya dapat dilihat pada table sebagai berikut:

Tabel 1
Jumlah SDM berdasarkan Pendidikan dan Jenis Kelamin

- Jenis Kelamin

No. | Pendidikan Laki-Laki | Perempuan Jumlah
1. |SD - - -
2. |SLTP - - -
3. [SLTA 17 6 23
4. [ D.II/D.II 13 5 18
5. |S.1 18 9 27
6. | S.2 1 3 4
7. | S.3 - - -

JUMLAH 49 23 72

Sumber : Dinas Dukcapil KKR, 2020

Tabel 2
Jumlah SDM berdasarkan golongan dan jenis kelamin

Jenis Kelamin
No. Golongan Laki-Laki Perempuan Jumlah
1. I - - -
3. Il 3 1 4
4. 1l 14 11 25
S. \Y 5 2 I
6. NON PNS 9 27 36
JUMLAH 31 41 72

Sumber : Dinas Dukcapil KKR, 2020

f. Pelaksanaan Pelayanan

Berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2015 tentang
Perubahan atas Peraturan Daerah Nomor 3 Tahun 2011 tentang
Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan, bahwa Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya adalah instansi yang berwenang
dan bertanggung jawab melaksanakan pelayanan dalam urusan administrasi
kependudukan. Proses dan mekanisme pelayanannya didasarkan pada
Keputusan Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Kubu Raya Nomor 74 Tahun 2017 tentang Standar Operasional Prosedur
Administrasi Pemerintahan (SOP AP) Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Kubu Raya. Dalam SOP tersebut memuat jenis pelayanan,
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dasar hukum, persyaratan, prosedur pelayanan, lama proses, biaya dan
pejabat yang menandatangani dokumen.

Untuk mempercepat dan mempermudah proses pelayanan, maka
prosesnya dilakukan secara bersamaan (3inl, 4inl dan 5inl) jika berkas
permohonannya lengkap dan telah diajukan kepada Dinas Dukcapil Kab. Kubu
Raya. Prosedur pelayanan mengikuti bagan alir proses yang terdapat di ruang
tunggu (bagan alir proses). Pembayaran pajak/retribusi dilakukan oleh
pemohon secara langsung kepada petugas Bendahara Penerima yang berada
di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya.

Untuk mengajukan berkas permohonan pelayanan Administrasi
Kependudukan dan Pencatatan Sipil disediakan 6 meja/loket, yakni :

1) 1 Meja/Loket Customer Service (CS) / Informasi Perizinan;
2) 3 Meja/Loket Pelayanan;

3) 1 Meja/Loket Pengaduan;

4) 1 Meja/Loket Pengambilan;

Pelayanan pengaduan masyarakat dapat disampaikan juga melalui
kotak saran dan pengaduan dengan format yang disediakan Dinas Dukcapil
Kabupaten Kubu Raya, menyampaikan langsung melalui telepon nomor
(0561) 6710434 dan bisa juga melalui SMS ke nomor 08987100100 (bagan
alir mekanisme pelayanan pengaduan terlampir).

Untuk mempermudah publik mengakses informasi pelayanan dan
informasi lainnya dapat diperoleh melalui media :

1) Website (http://dukcapil.kuburayakab.go.id)

2) Pelayanan secara online (http://sipemuda.kuburayakab.go.id)

3) E-mail (dukcapil@kuburayakab.go.id / piak.dukcapilkkr@gmail.com)
4) Facebook dan Instagram (Dukcapil Kubu Raya)

5) Leaflet, standing banner, dan buku panduan; dan

6) Meja/Loket Pelayanan Informasi (CS).

Untuk mendukung Kkelancaran pelaksanaan tugas pelayanan
Kependudukan dan Pencatatan Sipil digunakan sistem teknologi informasi
sebagai berikut :

1) Sistem Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK);

2) SIMPEL (Sistem Informasi Manajemen Pelayanan);
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3) Aplikasi Automatic Fingerprint Identification System (Afis), yang terdiri dari
Becard management dan Be Enroliment;

4) Sistem Antrian;

5) IKM Online (https://forms.gle/9gjFdWcznWkbr7hM7)

6) Website Resmi Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya.

7) Aksesibilitas informasi mengenai jenis dan persyaratan permohonan dapat

diakses melalui website (http:\\dukcapil.kuburayakab.go.id).

2. Profil Responden
Responden yang dijadikan sampel dalam survey indeks kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya sebanyak 400 orang. Responden ini memiliki karakteristik
sebagai berikut :
a. Karakteristik Responden berdasarkan umur

Karakteristik Responden berdasarkan umur yang diperoleh dari hasil survei

dapat ditabulasikan sebagai berikut :

Tabel 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

RENTANG UMUR
NO JUMLAH RESPONDEN PERSENTASE
(TAHUN)
1 17 s.d. 20 25 8,39%
2 21s.d.30 137 45,97%
3 31s.d.40 82 27,52%
4 41s.d.50 39 13,09%
5 51s.d. 60 14 4,70%
6 61s.d.70 1 0,34%
Total 298 100,00%

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel diatas, menunjukkan bahwa masyarakat yang berkunjung ke
unit pelayanan kependudukan dan pencatatan sipil pada Dinas Dukcapil
Kabupaten Kubu Raya tersebut yang dijadikan responden berumur antara 17
— 20 tahun sebesar 8,39%, 21 — 30 tahun sebesar 45,97%, 31 — 40 tahun
sebanyak 27,52%, usia 41 — 50 tahun sebesar 13,09%, usia 51 — 60 tahun
sebesar 4,70% dan usia 61-70 tahun sebanyak 0,34%. Rata-rata responden

yang paling sedikit adalah yang berumur 61 - 70 tahun yaitu berjumlah 1 orang
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(0,34%) dari 300 orang responden dan yang paling banyak adalah yang

berumur 21 — 30 tahun yaitu berjumlah 137 orang atau sebesar 45,97%.

Diagram 1

Persentase Responden Berdasarkan Umur

PERSENTASE

0,34% m17s.d.20
8,39%

4,70%

m21s.d.30

m31s.d.40

m41s.d.50

m51s.d.60

m61s.d.70

b. Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin
Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin yang diperoleh
dari hasil survey dapat ditabulasikan sebagai berikut :
Tabel 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

NO JENIS KELAMIN JUMLAH RESPONDEN PERSENTASE
1 Laki-laki 167 55,67%
2 Perempuan 133 44,33%
TOTAL 300 100,00%

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari data pada tabel diatas, menunjukkan bahwa masyarakat yang
berkunjung ke unit pelayanan pada Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya dan
yang dijadikan responden didominasi oleh Laki-laki, yaitu sebesar 55,67% atau
sebanyak 167 orang dari 300 orang responden, sedangkan Perempuan
sebesar 44,33% atau sebanyak 133 orang. Persentase responden

berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat dari diagram berikut ini :
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Diagram 2

Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

PERSENTASE

M Laki-laki = Perempuan

c. Karakteristik Responden berdasarkan pendidikan terakhir
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir yang diperoleh dari
hasil survey dapat ditabulasikan sebagai berikut :
Tabel 5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

NO | PENDIDIKAN TERAKHIR | JUMLAH RESPONDEN PERSENTASE

1 SD/MI Kebawah 13 4,50%

2 SMP/MTs/Sederajat 24 8,30%

3 SMA/SMK Sederajat 121 41,87%

4 D1/D2/D3 45 15,57%

5 S-1/D4 73 25,26%

6 S-2 13 4,50%

7 S-3 11 3,81%
TOTAL 289 100,00%

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020
Dari data pada tabel diatas, menunjukkan bahwa masyarakat yang
dijadikan responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden dengan
tingkat pendidikan SD kebawah sebanyak 13 orang (4,50%), SMP/Mts
Sederajat sebanyak 24 orang (8,30%), SMA/SMK sederajat sebanyak 121
orang (41,87%), D1-D3 sebanyak 45 orang (15,57%), S1 sebanyak 73 orang
(25,26%), S2 keatas sebanyak 23 orang (8,31%). Kondisi ini menunjukkan

bahwa rata-rata pengunjung atau masyarakat yang mengurus di Dinas
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya berpendidikan
terakhir SMA/SMK/sederajat dengan jumlah 121 orang responden dari 300
orang.
Persentase responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat
dari diagram berikut ini :
Diagram 3

Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

PERSENTASE

m SD/MI Kebawah B SMP/MTs/Sederajat
m SMA/SMK Sederajat m D1/D2/D3
mS-1/D4 mS-2
>3 4,50% /3'81%
4,50%

25,26%
8,30%

15,57% 41,87%

d. Karakteristik Responden berdasarkan pekerjaan utama
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan Utama yang
diperoleh dari hasil survey dapat ditabulasikan sebagai berikut :
Tabel 6

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama

JUMLAH
NO PEKERJAAN RESPONDEN A2
1 PNS 25 8,65%
2 Pegawai Instansi Pemerintah 7 2,42%
3 TNI/POLRI 11 3,81%
4 Pegawai BUMN/BUMD 5 1,73%
5 Pegawai Swasta 90 31,14%
6 Wiraswasta/Wirausaha 45 15,57%
7 Petani/Rumah Tangga 39 13,49%
8 Pelajar / Mahasiswa 25 8,65%
9 Lainnya 53 18,34%
TOTAL 300 103,81%

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020
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Dari tabel diatas menunjukan, bahwa pekerjaan utama responden,
didominasi oleh responden yang bekerja sebagai pegawai swasta. Dimana
dalam presentase tersebut responden memang didominasi oleh profesi
pegawai swasta sebesar 31,14%. Kemudian masyarakat dengan pekerjaan
PNS sebesar 8,65%, Pegawai Instansi Pemerintah sebesar 2,42%, TNI/polri
sebesar 3,81%, Pegawai BUMN/BUMD sebesar 1,73 Wiraswasta/wirausaha
sebesar 15,57%, Petani/Rumah tangga sebesar 13,49%, Pelajar/Mahasiswa
sebesar 8,65% dan pekerjaan lainnya sebesar 18,34%. Oleh karena itu,
penduduk/masyarakat yang mengurus pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya pada saat dilakukannya survey ini
mayoritas atau kebanyakan adalah profesi sebagai pegawai swasta.

Persentase responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat dari
diagram berikut ini :

Diagram 4

Persentase Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama

2,42%

18,34%
m PNS
3,81% m pPegawai Instansi Pemerintah
1,73% ™ TNI/POLRI
Pegawai BUMN/BUMD
B Pegawai Swasta
B Wiraswasta/Wirausaha
Petani/Rumah Tangga
15,57% Pelajar / Mahasiswa

8,65%

13,49%

3. Pengertian-pengertian dalam Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
1. Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.
2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu)

sampai dengan 4 (empat).
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3. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

4. Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

5. Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester) atau
minimal 1 (tahun) sekali.

6. Lembaga lain adalah lembaga pemerintah atau nonpemerintah yang secara
hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki kredibilitas dan akreditasi
yang jelas dibidang penelitian dan survei. Misalnya lembaga penelitian yang
ada di universitas/perguruan tinggi.

7. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

8. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

9. Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

10.Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja unit
pelayanan

11.Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

12.Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan

perundang-undangan.
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13.Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah. Instansi
Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah
termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

4. Unsur-unsur Indeks Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,
telah menetapkan 9 (sembilan) unsur-unsur yang valid dan realiable sebagai
indikator untuk mengukur kualitas kinerja pelayanan publik. Kesembilan unsur
dimaksud sebagai berikut :

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

b. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, adalah tata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan;

c. Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

d. Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara;

e. 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;

f. Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman;

g. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan;

h. Sarana 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,
pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak
(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung);

i. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut
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5. Metodologi Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
a. Persiapan
1) Penetapan pelaksana Survey Indeks Kepuasan Masyarakat;
2) Penyiapan bahan survey, kuesioner baik offline maupun online;
3) Penetapan jumlah responden, lokasi dan waktu pengumpulan;
4) Pendistribusian kuesioner kepada meja/loket pengambilan (Front Office);
b. Penyebaran Kuesioner
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang yang
dapat memberikan tanggapan mengenai pelayanan kependudukan dan pencatatan
sipil. Tujuannya untuk menjaring data dan informasi mengenai suatu masalah. Dalam
pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat ini menggunakan kuesioner berisi
pertanyaan yang bersifat tertutup, artinya pertanyaan disajikan dalam bentuk
sedemikian rupa sehingga responden hanya memilih salah satu jawaban yang sesuai
dengan yang dirasakannya dengan cara memberikan tanda (X) atau tanda (V).
Pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden pada saat responden
mengambil dokumen kependudukan yang telah jadi di meja/loket pengambilan.
Petugas pada meja/loket pengambilan memberi penjelasan mengenai tata cara
pengisian kuesioner dan tidak dibenarkan menggiring atau mempengaruhi jawaban
responden. Selain cara tersebut, penyebaran kuesioner juga dilakukan secara online.
Data primer yang diperoleh melalui kuesioner, meliputi penilaian terhadap 9
(sembilan) unsur pelayanan yang menjadi indikatornya. Bentuk penilaiannya terdiri
dari 4 (empat) tingkatan, sehingga alternatif jawaban tersebut dapat diberi skor dari
nilai 1 sampai 4, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori
tidak baik diberikan nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik diberi
nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4. Lebih jelasnya dapat dilihat pada
tabel 7.
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Tabel 7
Bentuk Penilaian Masyarakat Terhadap
Pelayanan Pada Obyek Penelitian
Indikator Pelayanan AlternatifJawaban
1 2 3 4

Z
o

Persyaratan

Prosedur

Waktu Pelayanan

Biaya/Tarif

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Sarana dan prasarana

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

©CoNoO~wNE

c. Analisis Kuantitatif Pengolahan Data
Nilai indeks kepuasan masyarakat dihitung menggunakan “nilai rata-
rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Penghitungan indeks

kepuasan masyarakat terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan, dengan rumus:

Jumlah Bobot 1
=—-=011

Bobot Nilai rata — rata terimbang = =
9 Jumlah Unsur Pernyataan 9

Untuk memperoleh nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus :

Total dari nilai persepsi per unsur L .
IKM = — x Nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian indeks yaitu antara
25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar
25, dengan rumus :

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)x 25

Formula di atas dibuat demikian karena nilai persepsi dari masing-
masing pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner maksimal 4 (empat), berarti
akan genap jumlah penilaiannya menjadi 100 (4x25). Selanjutnya dianalisa

secara kuantitatif sehingga akan menghasilkan :
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Tabel 8

Nilai Persepsi, Konversi IKM,
Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Masyarakat

Nilai I Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
, Nilai Interval ,
Persepsi Konversi Pelayanan Pelayanan
1 1,00 — 2,5996 25,00 — 43,75 D Tidak baik
2 2,60 — 3,064 43,76 — 62,50 C Kurang baik
3 3,0644 — 3,532 | 62,51 — 81,25 B Baik
4 3,5324 -4,00 |81,26 —100,00 A Sangat baik

Sumber : PermenPAN-RB tentang Pedoman Penyusunan Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, yang disesuaikan dengan bidang pelayanan kependudukan dan pencatatan sipil.

Secara umum bahwa pelaksanaan survey Indeks Kepuasan

Masyarakat menggunakan alur proses sebagai berikut :

—| Persyaratan l—
_| Wakta Pelayanan |—
| ; -
| Biaya / Tarif |—
Unit Pelayanan —| Produk Spesifikasi Jenis Pelavanan |—
Pada Dinas
; Kualitas Kepuasan
Dukca - | .
biupali]:n * | Kompetensi Pelaksana |—_" Pelayanan (™ Masyarakat
Kubu Raya — Perilaku Pelaksana —
—| Sarana dan Prasarana l—
Penanganan Pengadnan, Saran dan IKM
Masukan
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BAB Il
HASIL SURVEY DAN PENGOLAHAN DATA

1. Pengukuran dan Analisis Terhadap Unsur Pelayaan

Sebagaimana dikemukakan pada Bab | dan Bab Il bahwa berdasarkan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik terdapat 9 (sembilan)
unsur yang dijadikan indikator untuk mengukur penyelenggaraan pelayanan, yaitu
: 1). Persyaratan, 2). Prosedur, 3). Waktu Pelayanan, 4). Biaya/Tarif, 5). Produk
Spesifikasi Jenis Pelayanan, 6). Kompetensi Pelaksana, 7). Perilaku Pelaksana,
8). Sarana dan Prasarana, 9). Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan.
Penilaian responden untuk 9 unsur pelayanan tersebut terhadap Unit Pelayanan
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya
sebagaimana terlampir, dapat diuraikan sebagaimana berikut :
a. Penilaian Masyarakat Terhadap Persyaratan Pelayanan (U1)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap Persyaratan dalam
pengurusan pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya, pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner adalah
‘Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian persyaratan pelayanan
dengan jenis pelayanan?” Hasil penilaian responden dapat dilihat pada Tabel

9 sebagai berikut :

Tabel 9
Penilaian Masyarakat Terhadap Persyaratan Pelayanan
Banyak
NO Keterangan Bobot Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)

1 | sangat Sesuai 4 73 24,33% 292
2 | Sesuai 3 198 66,00% 594
3 | Kurang Sesuai 2 26 8,67% 52

4 | Tidak Sesuai 1 3 1,00% 3
Jumlah 10 300 100,00% 941
Nilai Rata-Rata 3,14
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,35

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020
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Dari tabel 9 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas
Dukcapil Kabupaten Kubu Raya yang terkait dengan Persyaratan adalah
sebesar 3,14. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab II, angka ini berada pada
interval nilai 3,0644 — 3,532 dalam kategori “BAIK”. Kondisi ini berarti,
kemampuan kinerja Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya dalam penerapan
persyaratan pelayanan dianggap SESUAI. Indikasinya juga terlihat dari jumlah
responden yang memberikan jawaban, dimana sebesar 66% dari jumlah
seluruh responden menjawab “Sesuai”, sebesar 24,33% menjawab “Sangat
Sesuai”, sebesar 8,67% menjawab “Kurang Sesuai” dan 1% responden yang
menjawab “Tidak Sesuai”, dengan perincian yang menjawab “Sangat Sesuai”
sebanyak 73 orang, yang menjawab “Sesuai’ sebanyak 198 orang, yang
menjawab “Kurang Sesuai” sebanyak 26 orang dan 3 orang yang menjawab
“Tidak Sesuai” dari keseluruhan responden sebesar 300 orang. Kondisi ini
disebabkan mayoritas pelanggan atau masyarakat yang mengurus berbagai
dokumen kependudukan dan pencatatan sipil memahami “persyaratan”
sehingga mereka merasakan kemudahan dalam mengurus segala sesuatu
yang berkaitan dengan persyaratan pelayanannya. Meskipun demikian, kinerja
pelayanan tetap harus ditingkatkan.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap persyaratan
pelayanan pada Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya kenaikan dari periode
sebelumnya yaitu dari 3,03 (Smt 1. 2017) turun menjadi 3,01 (Smt. 11 2017), naik
menjadi 3,03 (Smt. | 2018), naik menjadi 3,10 (Smt. Il 2018), naik menjadi 3,15
(Smt. 1 2019), naik menjadi 3,21 (Smt. 2 2019), menurun menjadi 3,11 (Smt. 1
2020) dan naik menjadi 3,14 (Smt. 2 2020).

Meningkatnya nilai rata-rata pada unsur persyaratan ini dipengaruhi
oleh proporsi masyarakat menilai bahwa persyaratan “SANGAT SESUAI”
meningkat dari 18,67% (Semester | 2020) menjadi 24,33% (Semester |l 2020)
sehingga mempengaruhi penilaian bobot kinerja. Terdapat 8,67% penduduk
yang awalnya merasa persyaratan pelayanan sudah sesuai, pada semester Il
tahun 2020 ini merasa persyaratan pelayanan sudah sangat sesuai. Nilai rata-
rata unsur Persyaratan (Ul) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di
bawabh ini.
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b. Penilaian Masyarakat Terhadap Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap Sistem, Mekanisme,
dan Prosedur pelayanan maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner
berbunyi “Bagaimana pemahaman Anda tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit pelayanan ini?” Hasil penilaian responden dapat dilihat pada

tabel 10 sebagai berikut :

Tabel 10
Penilaian Masyarakat Terhadap Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden | Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Mudah 4 65 21,67% 260
2 | Mudah 3 186 62,00% 558
3 | Kurang Mudah 2 44 14,67% 88
4 | Tidak Mudah 1 5 1,67% 5
Jumlah 10 300 100,00% 911
Nilai Rata-Rata 3,04
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,33

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 10 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya terkait dengan sistem, mekanisme dan Prosedur
pelayanan adalah sebesar 3,04. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab I,
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angka tersebut berada pada interval nilai 2.60 — 3,064 dalam kategori
‘KURANG BAIK”. Tetapi menurut responden secara spesifik, sistem,
mekanisme dan prosedur pelayanan yang diterapkan oleh unit ini MUDAH
dengan jenis pelayanannya. Indikasinya terlihat dari jumlah responden yang
memberikan jawaban, di mana sebesar 62% responden menjawab “Mudah”,
dan 21,67% responden menjawab “Sangat Mudah”, sedangkan responden
yang menjawab “Kurang Mudah” sebesar 14,67% dan responden yang
menjawab “Tidak Mudah” adalah sebesar 1,67%. Perinciannya adalah yang
menjawab prosedurnya “Sangat Mudah” sebanyak 65 orang, yang menjawab
prosedurnya “Mudah” sebanyak 186 orang, yang menjawab prosedurnya
“Kurang Mudah” adalah sebanyak 44 orang dan yang menjawab prosedurnya
“Tidak Mudah” adalah sebanyak 5 orang dari 300 orang responden. Kondisi ini
menunjukkan bahwa penduduk yang mengurus dokumen kependudukan di
Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya masih merasakan kesesuaian antara sistem,
mekanisme dan prosedur pelayanan dengan jenis pelayanan. Namun demikian
tetap saja kinerja pelayanan harus ditingkatkan, sebab masih ada responden
yang menjawab “Tidak Mudah” dan masih ada keluhan dari responden.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap prosedur pelayanan
pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya mengalami kenaikan dari periode
sebelumnya yaitu dari 2,91 (Smt. 1 2017), bertahan menjadi 2,91 (Smt. 2 2017),
naik menjadi 2,93 (Smt. 1 2018), naik menjadi 2,97 (Smt. 2 2018), naik menjadi
3.07 (Smt. 1 2019), meningkat menjadi 3.15 (Smt. 2 2019), menurun menjadi
2,97 (Smt. 1 2020) dan naik menjadi 3,04 (Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata naik dari 2,97 menjadi 3,04 pada tahun ini diakibatkan
oleh proporsi masyarakat menilai bahwa prosedur “MUDAH” meningkat dari
60.33% (Semester | 2020) menjadi 62% (Semester 1l 2020) dan proporsi
masyarakat menilai bahwa prosedur “SANGAT MUDAH” meningkat dari
20,33% naik menjadi 21,67% serta diikuti dengan berkurangnya proporsi
masyarakat menilai prosedur pelayanan ‘KURANG MUDAH” dan “TIDAK
MUDAH” sehingga mempengaruhi penilaian bobot kinerja. Pelayanan dari sisi
system, mekanisme dan prosedur di Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Kubu Raya pada semester Il Tahun 2020 dinilai semakin baik.
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Nilai rata-rata unsur prosedur pelayanan (U2) selama 7 periode dapat dilihat
pada grafik di bawabh ini.
Grafik 2
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c. Penilaian Masyarakat Terhadap Waktu Penyelesaian (U3)
Untuk mengetahui bagaimana penilaian responden terhadap waktu
penyelesaian maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner berbunyi
‘Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan waktu dalam memberikan

pelayanan?”. Hasil penilaian responden dapat dilihat pada tabel 11 sebagai

berikut :
Tabel 11
Penilaian Masyarakat Terhadap Waktu Penyelesaian
Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden | Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Cepat 4 57 19,00% 228
2 | Cepat 3 178 59,33% 534
3 | Kurang Cepat 2 53 17,67% 106
4 | Tidak Cepat 1 12 4,00% 12
Jumlah 10 300 100,00% 880
Nilai Rata-Rata 2,93
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,32

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020
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Dari tabel 11 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya terkait dengan waktu penyelesaian adalah sebesar
2,93. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab II, angka tersebut berada pada
interval nilai 2,60 — 3,064 dalam kategori “KURANG BAIK. Namun Ketepatan
pelayanan yang diberikan Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya kepada masyarakat
masih dinilai cepat oleh para responden. Keadaan ini terlihat dari persentase
jawaban responden, dimana 59,33% responden menjawab “Cepat” dan
sebesar 19,00% responden yang menjawab "Sangat cepat’, sedangkan
responden yang memberikan jawaban "Kurang Cepat” sebesar 17,67% dan
yang memberikan jawaban “Tidak Cepat” adalah sebesar 4%, dengan
perincian sebagai berikut, untuk responden yang menjawab “Sangat Cepat”
sebanyak 57 orang, responden yang menjawab “Cepat” sebanyak 178 orang,
untuk yang menjawab “Kurang Cepat” sebanyak 53. orang, sedangkan untuk
kategori yang menjawab “Tidak Cepat” sebanyak 12 orang dari 300 orang
responden. Hal ini menunjukkan bahwa dari berbagai bentuk sistem pelayanan
kepada masyarakat yang diberikan masih kurang baik, ini perlu menjadi
perhatian untuk peningkatan pelayanan sebagaimana ketentuan yang ada
dalam standar operasional prosedur (SOP) pelayanan.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap waktu pelayanan
pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya dari 2,54 (tahun Smt. 1 2017), naik
menjadi 2,63 (Smt. 2 2017), turun menjadi 2,59 (Smt. 1 2018), naik menjadi
2,62 (Smt. 2 2018), naik menjadi 2,79 (Smt. 1 2019), naik menjadi 2,89 (Smt.
2 2019), turun menjadi 2,69 (Smt. 1 2020) dan naik menjadi 2,93 (Smt 2 2020).

Nilai Rata-Rata naik dari 2,69 menjadi 2,93 pada tahun ini diakibatkan
oleh proporsi penduduk menilai bahwa waktu penyelesaian “CEPAT”
meningkat signifikan dari 52,00% (Semester | 2020) menjadi 59,33%
(Semester Il 2020) dan penduduk yang menilai waktu penyelesaian “SANGAT
CEPAT” meningkat signifikan dari 11,67% (Semester | 2020) menjadi 19,00%
(Semester 11 2020) serta penduduk yang menilai waktu penyelesaian
‘KURANG CEPAT” dan “TIDAK CEPAT” berkurang signifikan sehingga
mempengaruhi penilaian bobot kinerja. Peningkatan ini terjadi karena program
yang diluncurkan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Kubu Raya seperti SELEDRI (Selesai Dalam Satu Hari) yang memangkas
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waktu penyelesaian dokumen kependudukan. Nilai rata-rata unsur waktu
pelayanan (U3) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di bawah ini.
Grafik 3
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d. Penilaian Masyarakat Terhadap Biaya / Tarif (U4)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap biaya / tarif
pelayanan maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner berbunyi
“‘Bagaimana pendapat Anda tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan?”.
Hasil penilaian responden dapat dilihat pada tabel 12 sebagai berikut :

Tabel 12

Penilaian Masyarakat Terhadap Biaya / Tarif

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)

1 | Gratis tanpa biaya 4 269 89,67% 1076
2 | Murah 3 29 9,67% 87
3 | Cukup Mahal 2 2 0,67% 4
4 | Sangat Mahal 1 0 0,00% 0

Jumlah 10 300 100,00% 1.167

Nilai Rata-Rata 3,89

Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,43

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 12 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya terkait dengan Biaya / Tarif adalah sebesar 3,89. Bila
dikaitkan dengan tabel 8 pada bab Il ternyata angka tersebut berada pada
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interval nilai 3,5324 — 4,000 dalam kategori “Sangat Baik”. Dari presentase
responden yang memberikan penilaian juga terlihat sebesar 89,67%
responden menjawab "Gratis Tanpa Biaya” dan sebesar 9,67% responden
menjawab “Murah” sedangkan responden yang menjawab “Cukup Mabhal’
sebesar 0,67% dan tidak ada yang menjawab “Sangat Mahal”. Sebanyak 269
orang dari 300 responden menganggap biaya / tarif pelayanan di Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya “Gratis Tanpa Biaya”, sebanyak 29 orang
menganggap biaya / tarif pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya
“‘Murah”, yang menjawab “Cukup Mahal” sebanyak 2 orang dan tidak ada yang
menganggap biaya / tarif pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya “Sangat
Mahal”. Jika melihat besarnya persentase responden yang menjawab gratis
tanpa biaya, maka dapat diprediksi bahwa sebagian besar responden
merasakan biaya / tarif di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya tidak ada biaya oleh
hampir semua lapisan masyarakat yang mengurus dokumen
kependudukannya. Adanya responden yang menjawab selain “Gratis Tanpa
Biaya” menunjukkan masih adanya biaya yang penduduk keluarkan dalam
pengurusan dokumen mereka.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Biaya / Tarif pada
Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu dari 3,09 (Smt. 1 2017) dan tetap
bertahan menjadi 3,09 (Smt. 2 2017), naik menjadi 3,27 (Smt. 1 2018), turun
menjadi 3,20 (Smt. 2 2018), naik menjadi 3,42 (Smt. 1 2019), naik menjadi 3,66
(Smt. 2 2019), meningkat menjadi 3,80 (Smt. 1 2020) dan meningkat lagi
menjadi 3,89% (Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata meningkat dari 3,80 menjadi 3,89, artinya bahwa
semakin banyak penduduk yang merasakan bahwa pelayanan di Dukcapil
Gratis. Masih terdapat penduduk yang menilai pelayanan tergolong Murah-
Cukup Mahal. Hal ini dikarenakan masih adanya penduduk yang
memanfaatkan biro jasa dalam kepengurusan dokumen kependudukan. Nilai
rata-rata unsur biaya/tarif (U4) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di

bawah ini.
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e. Penilaian Masyarakat Terhadap Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5)
Untuk mengetahui penilaian responden terhadap produk spesifikasi
jenis pelayanan maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner berbunyi
“‘Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian produk pelayanan antara
yang tercantum dalam standar pelayanan dengan yang diberikan?”. Hasil
penilaian responden dapat dilihat pada tabel 13 sebagai berikut :
Tabel 13

Penilaian Masyarakat Terhadap Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Sesuai 4 67 22,33% 268
2 | Sesuai 3 196 65,33% 588
3 | Kurang Sesuai 2 36 12,00% 72
4 | Tidak Sesuai 1 1 0,33% 1
Jumlah 10 300 100,00% 929
Nilai Rata-Rata 3,10
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,34

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020
Dari tabel 13 diatas diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya terkait dengan Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah sebesar
3,08. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab II, angka tersebut berada pada
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interval nilai 3,0644 — 3,532 dalam kategori “BAIK”. Dari persentase responden
yang memberikan penilaian terlihat sebesar 65,33% responden menjawab
“SESUAI” dan sebesar 22,33% menjawab “Sangat Sesuai”. Sedangkan
responden yang menjawab “Kurang Sesuai” sebesar 12,00% dan “Tidak
Sesuai” hanya sebesar 0,33%, dengan perincian sebanyak 67 orang menjawab
“Sangat Sesuai”, sebanyak 196 orang menjawab “Sesuai’, sebanyak 36 orang
responden menjawab “Kurang Sesuai”’, sedangkan untuk jawaban “Tidak
Sesuai” sebanyak 1 orang dari 300 responden.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Produk Spesifikasi
Jenis Pelayanan pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu dari 2,99 (Smt. 1
2017), tetap bertahan menjadi 2,99 (Smt. 2 2017), naik menjadi 3,07 (Smt. 1
2018), bertahan 3,07 (Smt. 2 2018), naik menjadi 3,26 (Smt. 1 2019), turun
menjadi 3,21 (Smt. 2 2019), turun menjadi 3,08 (Smt. 1 2020) dan meningkat
menjadi 3,10 (Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata meningkat dari 3,08 menjadi 3,10 pada tahun ini
diakibatkan oleh naiknya proporsi masyarakat menilai bahwa Spesifikasi Jenis
Pelayanan “Sangat Sesuai” dari 27,75% (Semester 1l 2019) menjadi 17,67%
(Semester | 2020) dan proporsi kategori “Kurang Sesuai” dan "Tidak Sesuai”
menurun secara signifikan sehingga mempengaruhi penilaian bobot kinerja.
Nilai rata-rata unsur spesifikasi jenis pelayanan (U5) selama 7 periode dapat
dilihat pada grafik di bawah ini.

Grafik 5
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f. Penilaian Masyarakat Terhadap Kompetensi Pelaksana (U6)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap kompetensi
pelaksana pelayanan maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner
berbunyi “Bagaimana pendapat Anda tentang kompetensi/kemampuan
petugas dalam memberikan pelayanan?”. Hasil penilaian responden dapat
dilihat pada tabel 14 sebagai berikut :

Tabel 14

Penilaian Masyarakat Terhadap Kompetensi Pelaksana

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat kompeten/Mampu 4 78 26,00% 312
2 | Kompeten/Mampu 3 182 60,67% 546
3 | Kurang Kompeten/Mampu 2 40 13,33% 80
4 | Tidak Kompeten/Mampu 1 0 0,00% 0
Jumlah 10 300 100,00% 938
Nilai Rata-Rata 3,13
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,34

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 14 diatas diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya terkait dengan kompetensi/lkemampuan petugas pelayanan
adalah sebesar 3,13. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab I, angka tersebut
berada pada interval nilai 3,0644 — 3,532 dalam kategori “Baik”. Hal ini berarti
menurut responden, petugas pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya
telah MAMPU dalam menjalankan tugas dan fungsinya. Indikasinya juga
terlihat dari jawaban responden, yaitu sebesar 60,67% responden menjawab
“‘Kompeten/Mampu” dan sebesar 26,00% responden menjawab “Sangat
Kompeten/Mampu”, sedangkan yang menjawab “Kurang Kompeten/Mampu”
sebesar 13,33% dan tidak ada penduduk yang menilai “Tidak Mampu” dengan
perincian sebanyak 78 orang menjawab kemampuan petugas pelayanan di
Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya “Sangat Kompeten/Mampu”, sebanyak 182
orang menjawab “Kompeten/Mampu”, sebanyak 40 orang menjawab “Kurang
Kompeten/Mampu”, sedangkan O orang responden menjawab “Tidak
Kompeten/Mampu” dari total 300 responden. Kondisi ini disebabkan

banyaknya responden yang mengurus dokumen di Dinas Dukcapil Kab. Kubu
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Raya melihat secara langsung kemampuan petugas dalam menangani
pekerjaan dan menguasai materi pekerjaannya. Meskipun sudah dinilai baik
oleh masyarakat, namun kemampuan petugas dalam pelayanan harus terus
ditingkatkan.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Kompetensi
Pelaksana pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu dari 3,14 (Smt. 1 2017),
turun menjadi 3,11 (Smt. 2 2017), turun lagi menjadi 3,12 (Smt. 1 2018), naik
lagi menjadi 3,14 (Smt. 2 2018), naik menjadi 3,20 (Smt.1 2019), naik menjadi
3,23 (Smt.2 2019), turun menjadi 3,10 (Smt. 1 2020) dan naik menjadi 3,13
(Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata naik dari 3,10 menjadi 3,13 pada tahun ini diakibatkan
oleh meningkatnya proporsi penduduk menilai bahwa Kompetensi Pelaksana
“Sangat Kompeten” menurun dari 20,67% (Semester | 2020) menjadi 26,00%
(Semester Il 2020). Namun, penduduk yang menilai pelaksana “Kurang
Kompeten/Mampu” juga naik dari semester sebelumnya, dari 9,33% pada
(Semester | 2020) menjadi 13,33% (Semester Il 2020). Hal ini dapat terjadi
karena masih kurangnya pelatihan/penyegaran informasi yang rutin bagi
petugas terkait persyaratan/prosedur/SOP. Nilai rata-rata unsur kompetensi
pelaksana (U6) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di bawah ini.

Grafik 6
Unsur Komptensi Pelaksana (U6)
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g. Penilaian Masyarakat Terhadap Perilaku Pelaksana (U7)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap perilaku pelaksana
pelayanan maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner berbunyi
‘Bagamana pendapat Anda terhadap perilaku terkait kesopanan dan
keramahan petugas dalam memberikan pelayanan?”. Hasil penilaian
responden dapat dilihat pada tabel 15 sebagai berikut :

Tabel 15

Penilaian Masyarakat Terhadap Perilaku Pelaksana

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Sopan/Ramah 4 77 25,67% 308
2 | Sopan/Ramah 3 181 60,33% 543
3 | Kurang Sopan/Ramah 2 42 14,00% 84
4 | Tidak Sopan/Ramah 1 0 0,00% 0

Jumlah 10 300 100,00% 935
Nilai Rata-Rata 3,12
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,34

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 15 dapat diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya terkait dengan sikap/perilaku pelaksana adalah sebesar 3,12.
Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab II, angka tersebut berada pada interval
nilai 3,0644 — 3,532 dalam kategori “BAIK”. Hal ini berarti petugas pelayanan
di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya telah bertindak SOPAN, dan RAMAH dalam
menjalankan tugas dan fungsinya. Dari tabel 15 terlihat bahwa sekitar 60,33%
responden memberikan jawaban bahwa perilaku pelaksana di Dinas Dukcapil
Kab. Kubu Raya "Sopan/Ramah” dan 25,67% “Sangat Sopan/Ramah”. Namun
tidak sedikit pula yang menjawab “Kurang Sopan/ramah” yaitu sebesar 14%
dan tidak ada penduduk yang menilai “Tidak Sopan/ramah”.

Perincian dari persentase kinerja perilaku pelaksana pelayanan ini
adalah sebanyak 77 orang mengatakan perilaku pelaksana pelayanan di Dinas
Dukcapil Kab. Kubu Raya “Sangat Sopan/ramah”, sebanyak 181 orang
menjawab “Sopan/ramah”, sebanyak 42 orang merasa perilaku pelaksana
pelayanan yang diberikan Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya “Kurang
Sopan/ramah”, sedangkan tidaka ada penduduk yang menganggap perilaku
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pelaksana pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya “Tidak
Sopan/Ramah”. Kondisi ini berarti banyaknya pemohon yang berkunjung ke
Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya merasakan secara langsung kesopanan dan
keramahan petugas. Oleh karena itu meskipun telah mendapat apresiasi yang
baik dari responden, mutu pelayanan perlu terus ditingkatkan lagi agar petugas
pelayanan dapat selalu bertindak sopan dan ramah.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Perilaku Pelaksana
pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu dari 3,13 (Smt. 1 2017), turun
menjadi 3,12 (Smt. 2 2017), turun menjadi 3,04 (Smt. 1 2018), naik lagi menjadi
3,17 (Smt. 2 2018), naik menjadi 3,19 (Smt. 1 2019), naik menjadi 3,27 (Smt.
2 2019), turun menjadi 3,11 (Smt. 1 2020) dan naik menjadi 3,12 (Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata naik dari 3,11 menjadi 3,12 pada tahun ini diakibatkan
oleh proporsi masyarakat menilai bahwa Perilaku Pelaksana “Sangat Sopan”
meningkat dari 21,67% (Semester | 2020) menjadi 25,67% (Semester |1 2020).
Namun terdapat kenaikan pula penduduk yang menilai “Kurang Sopan” dari
9,67% menjadi 14% yang harus menjadi perhatian agar dapat diperbaiki
sehingga pelayanan semakin baik.. Nilai rata-rata unsur perilaku pelaksana
(U7) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di bawabh ini.

Grafik 7

Unsur Perilaku Pelaksana (U7)
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h. Penilaian Masyarakat Terhadap Sarana dan Prasarana (U8)

Untuk mengetahui penilaian responden terhadap sarana dan
prasarana maka pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner berbunyi
‘Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas sarana dan prasarana?”. Hasil
penilaian responden dapat dilihat pada tabel 16 sebagai berikut :

Tabel 16

Penilaian Masyarakat Terhadap Sarana dan Prasarana

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden | Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Baik 4 60 20,00% 240
2 | Baik 3 127 42,33% 381
3 | Cukup 2 102 34,00% 204
4 | Buruk 1 11 3,67% 11
Jumlah 10 300 100,00% 836
Nilai Rata-Rata 2,79
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,31

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 16 diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil Kab.
Kubu Raya yang terkait dengan sarana dan prasarana pelayanan adalah
sebesar 2,79. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab II, angka tersebut berada
pada interval nilai 2,60 — 3,064 dan berada pada kategori “KURANG BAIK”.
Sekitar 42,33% responden memberikan jawaban "Baik” dan sebesar 20%
menjawab “Sangat Baik”. Untuk jawaban “Cukup” sebesar 34% dan “Buruk”
sebesar 3,67%, dengan perincian sebanyak 60 orang responden menjawab
“Sangat Baik”, sebanyak 127 orang responden menjawab “Baik” dan sebanyak
102 orang responden menjawab “Cukup” sedangkan untuk kategori “Buruk”
sebanyak 11 orang dari 300 responden.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Sarana dan
Prasarana pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu dari 2,99 (Smt. 1 2017),
naik menjadi 3,09 (Smt. 2 2017), turun menjadi 3,03 (Smt. 1 2018), naik lagi
menjadi 3,07 (Smt. 2 2018), naik menjadi 2,23 (Smt. 1 2019), naik menjadi 3,16
(Smt. 2 2019), turun menjadi 2,90 (Smt. 1 2020) dan turun menjadi 2,79 (Smt.
2 2020).
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Nilai Rata-Rata turun dari 2,9 menjadi 2,79 pada tahun ini diakibatkan
oleh faktor menurunnya proporsi masyarakat menilai Perilaku Pelaksana “Baik”
menurun signifikan dari 57,67% (Semester |1 2020) menjadi 42,33% (Semester
Il 2020) dan meningkatnya penduduk menilai sarana dan prasarana “Cukup”
dari 25,33% (Semester | 2020) menjadi 34% (Semester Il 2020) serta terjadi
kenaikan penduduk yang menilai sarana dan prasarana “Buruk” dari 0.67%
(Semester | 2020) menjadi 3,67%. Penurunan Nilai rata-rata sarana dan
prasrana ini harus menjadi perhatian bagi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya untuk meningkatkan sarana dan
prasarana pendukung pelayanan agar kenyamanan penduduk dalam
mengurus dokumen kependudukan dapat selalu terjaga. Nilai rata-rata unsur

sarana dan prasarana (U8) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di bawah

ini.
Grafik 8
Unsur Sarana dan Prasana (U8)
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i. Penilaian Masyarakat Terhadap Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan (U9)
Untuk mengetahui penilaian responden terhadap penanganan
pengaduan, saran dan masukan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya maka

pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner adalah “Bagaimana pendapat anda
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tentang penanganan pengaduan, saran dan masukan pengguna layanan?”.

Hasil penilaian responden dapat dilihat pada tabel 17 sebagai berikut :

Tabel 17
Penilaian Masyarakat Terhadap Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 D_|I_<elola dgngan baik, cepat 4 165 55,00% 660
ditindaklanjuti
5 B_e_rfung& kurgng maksimal, lambat 3 128 42.67% 384
ditindaklanjuti
3 | Ada tapi tidak berfungsi 2 4 1,33% 8
4 | Tidak Ada 1 3 1,00% 3
Jumlah 10 300 100,00% 1.055
Nilai Rata-Rata 3,52
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,39

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 17 diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil Kab.
Kubu Raya terkait dengan penanganan pengaduan, saran dan masukan
adalah sebesar 3,52. Bila dikaitkan dengan tabel 8 pada bab I, angka tersebut
berada pada interval nilai 3,0644 — 3,532 dan berada dalam kategori “BAIK”.
Hal ini berarti petugas pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya telah
bertindak dengan “BAIK” dalam penanganan pengaduan, saran dan masukan.
Hal ini juga terlihat dari persentase sebesar 55% responden menjawab
"Dikelola dengan biak, cepat ditindaklanjuti”. Sementara itu, 42,67% responden
menjawab “Berfungsi kurang maksimal, lambat ditindaklanjuti”, sebesar 1,33%
yang menjawab "Ada tapi tidak berfungsi” dan sebesar 1% menjawab “Tidak
Ada”, dengan perincian sebagai berikut, sebanyak 165 orang responden
menjawab “Dikelola dengan baik, cepat ditindaklanjuti’, sebanyak 128 orang
responden menjawab “Berfungsi kurang maksimal, lambat ditindaklanjuti’,
sebanyak 4 orang responden menjawab “Ada tapi tidak berfungsi”’, sedangkan
untuk kategori “Tidak Ada” ada 3 orang dari 300 orang responden. Kondisi ini
berarti pemohon merasakan bahwa pengaduan, saran dan masukan yang
disampaikan ke Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya Berfungsi cukup maksimal

walaupun lambat dalam menindaklanjutinya. Oleh karena itu meskipun telah
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mendapat apresiasi yang cukup baik dari responden mutu pelayanan
penanganan pengaduan, saran dan masukan perlu terus ditingkatkan lagi.

Nilai rata-rata hasil penilaian responden terhadap Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan pada Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya yaitu
dari 2,87 (Smt. 1 2017), naik menjadi 2,89 (Smt. 2 2017), naik menjadi 2,90
(Smt. 1 2018), naik menjadi 3,04 (Smt. 2 2018), naik menjadi 3,14 (Smt. 1
2019), naik menjadi 3,49 (Smt. 2 2019), turun menjadi 3,45 (Smt. 1 2020) dan
naik menjadi 3,52 (Smt. 2 2020).

Nilai Rata-Rata naik dari 3,45 menjadi 3,52 pada tahun ini diakibatkan
oleh meningkatnya proporsi masyarakat menilai Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan “Dikelola dengan baik, cepat ditindaklanjuti” dari 52,33%
(Semester |1 2020) menjadi 55% (Semester 11 2020) dan penduduk menilai “Ada
tapi tidak berfungsi” turun dari 4,67% menjadi 1,33% serta penduduk menilai
“Tidak Ada” turun dari 1,33% menjadi 1% sehingga mempengaruhi penilaian
bobot kinerja. Nilai rata-rata unsur penanganan pengaduan, saran dan
masukan (U9) selama 7 periode dapat dilihat pada grafik di bawah ini.

Grafik 8

Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9)
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j. Penilaian Masyarakat Secara Umum dan Keseluruhan Terhadap Pelayanan

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya (U10)

Untuk mengetahui penilaian responden secara umum/keseluruhan
terhadap pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya maka pertanyaan yang
diajukan dalam kuesioner adalah “Secara umum/keseluruhan, menurut anda
bagaimana proses pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan ini?”. Hasil
penilaian responden dapat dilihat pada tabel 18 sebagai berikut :

Tabel 18
Penilaian Masyarakat Secara Umum dan Menyeluruh

Banyak
NO Keterangan Bobot | Responden Persentase Kinerja
(BR) (%) (Bobot*BR)
1 | Sangat Baik 4 186 62,00% 744
2 | Baik 3 111 37,00% 333
3 | Kurang Baik 2 3 1,00% 6
4 | Tidak Baik 1 0 0,00% 0
Jumlah 10 300 100,00% 1.083
Nilai Rata-Rata 3,61
Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang 0,40

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Dari tabel 18 diketahui bahwa rata-rata kinerja Dinas Dukcapil Kab.
Kubu Raya secara umum dan menyeluruh sebesar 3,61. Bila dikaitkan dengan
tabel 8 pada bab II, angka tersebut berada pada interval nilai 3,5324 — 4,00 dan
dikategorikan “SANGAT BAIK”. Hal ini juga terlihat dari presentase bahwa
sebesar 62% responden menjawab "Sangat Baik”, ditambah lagi dengan 37%
responden menjawab “Baik”, sebesar 1% yang menjawab "Kurang Baik” dan
tidak ada responden yang menjawab “Tidak Baik”, dengan perincian sebagai
berikut, sebanyak 186 orang responden menjawab “Sangat Baik”, sebanyak
111 orang responden menjawab “Baik’, sebanyak 3 orang responden
menjawab “Kurang Baik”, sedangkan tidak ada penduduk yang menilai “Tidak
Baik” dari 300 orang responden. Kondisi ini berarti secara umum/keseluruhan
pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya sangat baik. Oleh karena itu mutu

pelayanan secara umum/keseluruhan harus dipertahankan.
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2. Analisis Kepuasan Konsumen

Untuk mengetahui nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap
pelayanan di Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya dengan mengacu pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, ditempuh dengan langkah-langkah sebagai
berikut :
a. Mengetahui Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan. Hal tersebut dapat

menggunakan rumus :

Nilai rata — rata tertimbang per unsur pelayanan = nilai rata — rata x 0,11

Dimana :
NRR = Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan telah diulas sebelumnya;
0,11 = Nilai tertimbang (diperoleh dari 1/9), dimana 9 merupakan

jumlah unsur pelayaan.
Contoh perhitungan :
1) Unsur pelayanan 1 (Ul) pada Unit Pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya

NRR U1 x 0,11
3,137 x0,11
0,345

Jadi, NRR tertimbang Unsur pelayanan 1 (Ul) adalah 0,345.

NRR Tertimbang per Unsur Pelayanan 1 (U1)

2) Unsur pelayanan 2 (U2) pada Unit Pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya

NRR U2 x 0,11

3,037 x0,11

0,334

Jadi, NRR tertimbang Unsur pelayanan 2 (U2) adalah 0,334.

NRR Tertimbang per Unsur Pelayanan 2 (U2)

Berdasarkan perhitungan tersebut, diperoleh hasil untuk 9 unsur pelayanan

sebagari berikut :
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Tabel 19

Nilai Rata-Rata Tertimbang Per Unsur Pelayanan
Di Dinas Kependudukan den Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya

NILAI RATA-RATA TERTIMBANG (NRRT)
Ul U2 U3 U4 ) U6 U7 us U9 | TOTAL

0,345 ] 0,334 | 0,323 | 0,428 | 0,341 | 0,344 | 0,343 | 0,307 | 0,387 | 3,150
Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

b. Setelah nilai rata-rata tertimbang unsur pelayanan diketahui, kemudian
masing-masing unsur pelayanan tersebut dijumlahkan. Formula yang dapat
dibentuk adalah sebagai berikut :

Nilai IRT Un > NRRT Un
= NRRT U1 + NRRT U2 + NRRT U3 + NRRT U4 + NRRT U5 +
NRRT U6 + NRRT U7 + NRRT U8 + NRRT U9
= 0,345+0,334 + 0,323 + 0,428 + 0,341 + 0,344 + 0,343 + 0,307
+ 0,387
= 3,150
Jadi, Indeks Responden Tertimbang Unsur Pelayanan (IRT Un) adalah 3,150.

c. Kemudian, untuk mengetahui Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap
penyelenggaraan Pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya,
menggunakan formula:

IKM Unit Pelayanan = IRT Un x Nilai Dasar
= 3,150*25
= 78,76

Jadi, Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit Pelayanan pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya adalah sebesar
78,76.

Sesuai dengan tabel 8 Bab Il tentang Nilai persepsi, Interval IKM, Interval
Konversi IKM, Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Masyarakat, Nilai
IKM tersebut berada pada rentang Nilai antara 3,0644 - 3,532 sehingga kualitas
pelayanan bernilai B dan dapat dikategorikan BAIK. Hal ini berarti konsumen
PUAS. Meskipun terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan tersebut rata-rata
dinilai BAIK oleh responden namun Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya harus
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meningkatkan lagi kualitas pelayanannya sehingga menjadi sangat baik dan
benar-benar dapat memuaskan masyarakat.
d. Dari nilai 9 (sembilan) unsur pelayanan yang ada pada Dinas Dukcapil Kab.
Kubu Raya dibuat dalam bentuk grafik dan tabel sebagai berikut:
Grafik 10

Nilai 9 Unsur Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya
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Berada antara 1,00 — 2,5996 (TIDAK BAIK)
Berada antara 2,60 — 3,064 ( KURANG BAIK)
Berada antara 3,0644 — 3,532 (BAIK)

Berada antara 3,5324 — 4,00 ( SANGAT BAIK)

Dari hasil analisis ke sembilan unsur yang dijadikan indikator untuk
mengukur penyelenggaraan pelayanan dapat diketahui bahwa nilai IKM Dinas
Dukcapil kabupaten Kubu Raya adalah sebesar 77,60 yang berarti masuk dalam
kualitas pelayanan bernilai B (BAIK) dan dapat dikategorikan “MEMUASKAN”.
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Tabel 20

Kinerja Pelayanan Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya
Periode Juli s/d November Tahun 2020 (Semester |l Tahun 2020)

No. Unsur Pelayanan T‘?ta.' Nilai Rata-rata Rat.a-rata KINERJA
Nilai Tertimbang

Ul | Persyaratan 941 3,137 0,345 BAIK
3037 KURANG

U2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 911 ! 0,334 BAIK
5 933 KURANG

U3 | Waktu Penyelesaian 880 ! 0,323 BAIK

U4 | Biaya / Tarif 1.167 3,890 0,428 BAIK

U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 929 3,097 0,341 BAIK

U6 | Kompetensi pelaksana 938 3,127 0,344 BAIK

U7 | Perilaku pelaksana 935 3,117 0,343 BAIK
5 787 KURANG

U8 | Sarana dan Prasarana 836 ! 0,307 BAIK

U9 | Penanganan Pengaduan, Saran dan 1.055 3517

Masukan ! 0,387 BAIK

JUMLAH RATA-RATA TERTIMBANG 3,150

JUMLAH NILAI IKM 78,76

KATEGORI MUTU PELAYANAN B
KINERJA PELAYANAN BAIK

Sumber : Hasil rekapitulasi data primer, di analisis November 2020

Nilai IKM Semester Il Tahun 2020 sebesar 78,76 ini mengalami kenaikan
dari nilai IKM sebelumnya periode Semester | tahun 2020 sebesar 77,60. Hal ini
dapat menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan kepada masyarakat

mengalami kenaikan sebesar 1,16.



BAB 1V
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

1. Kesimpulan

Beberapa hal yang dapat disimpulkan dalam pelaksanaan survey Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan kependudukan dan pencatatan

sipil pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya,

yaitu:

a. Penjaringan data menggunakan kuesioner dilakukan secara online dan offline,
untuk offline dilakukan secara langsung oleh petugas pengumpul data kepada
penduduk yang datang ke Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya sementara
secara online disebar link pengisian survey secara online melalui website dinas
dan whatsapp;

b. Pandemi Covid-19 mempengaruhi jumlah responden. Survey Indeks Kepuasan
Masyarakat Semester 2 Tahun 2020 diikuti oleh 300;

c. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, terlihat bahwa Indeks
Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya Semester 2 Tahun 2020 adalah sebesar 78,7 6. Indeks
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Dinas Dukcapil
Kabupaten Kubu Raya dalam kategori BAIK (B) dalam arti memuaskan
masyarakat;

d. Dari 9 (sembilan) unsur pelayanan yang diukur semua unsur menunjukkan
kategori BAIK; terdapat 6 (enam) unsur pelayanan yang mempunyai kategori
nilai di atas 3,0644 (BAIK) yakni Unsur Persyaratan (Ul) dengan nilai rata-
rata 3,137, Unsur Biaya/ Tarif (U4) dengan nilai rata-rata 3,89, Unsur Produk
Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5) dengan nilai rata-rata 3,097, Unsur
Kompetensi pelaksana (U6) dengan nilai rata-rata 3,127, Unsur Perilaku
pelaksana (U7) dengan nilai rata-rata 3,117 dan Unsur Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) dengan nilai rata-rata 3,517. Adapun
3 (tiga) unsur pelayanan yang memiliki nilai di bawah 3,0644 kategori KURANG
BAIK adalah Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2) dengan nilai rata-
rata 3,037, Unsur Waktu Penyelesaian (U3) dengan nilai rata-rata 3,323 dan

Unsur Sarana dan Prasarana (U8) dengan nilai rata-rata 2,787,
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e. Memperhatikan Grafik 10 memang rata-rata setiap unsurnya berkategori baik.
Namun yang perlu mendapatkan perhatian lebih adalah Unsur Sistem,
Mekanisme dan Prosedur (U2) dengan nilai rata-rata 3,037, Unsur Waktu
Penyel esaian (U3) dengan nilai rata-rata 2,933 dan Unsur Sarana dan
Prasarana dengan nilai rata-rata 2,787,

f. Komentar saran perbaikan, masukan, dan harapan yang disampaikan oleh
responden melalui kuesioner pada intinya adalah reaksi yang diungkapkan
sebagai bentuk keluhan yang tujuannya adalah untuk perbaikan dan
peningkatan kualitas pelayanan agar kepedulian aparatur pelayanan terhadap
kinerjanya dalam melayani penduduk/ masyarakat/pelanggan semakin
mantap, disiplin, bertanggungjawab, konsisten dan menciptakan suasana yang
tenang, kondusif, sopan, ramah dan penuh rasa adil. Adapun daftar komentar

saran perbaikan, masukan, dan harapan terlampir pada halaman lampiran.

2. Rekomendasi
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan terhadap data responden
beserta tanggapannya, terdapat beberapa hal yang direkomendasikan untuk
upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat, antara lain :

a. Unsur Pelayanan yang dinilai baik oleh masyarakat dan berada diatas angka
3,0644 perlu dipertahankan dan tetap harus diperbaiki dan ditingkatkan;

b. Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur, Unsur Waktu Pelayanan dan Unsur
Sarana dan Prasarana agar mendapatkan perhatian guna peningkatannya
yakni antara lain diupayakan evaluasi dan koordinasi internal secara berkala;

c. Pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten Kubu Raya tidak terlepas dari
pelayanan perangkat desa / kecamatan / unit lainnya sehingga sangat
diperlukan sinergitas pelayanan antar perangkat desa / kecamatan / unit /
institusi lain dengan meningkatkan koordinasi, konsolidasi dan sosialisasi.
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LAMPIRAN

Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kabupaten Kubu
Raya berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Kubu Raya Nomor 6 Tahun 2014
tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah dan Peraturan Bupati
Kubu Raya Nomor 42 Tahun 2016 tentang kedudukan, Susunan Organisasi,
Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya;

Daftar Jenis Layanan yang dilaksanakan Berdasarkan Peraturan Daerah
Kabupaten Kubu Raya Nomor 6 Tahun 2015 Tentang Perubahan Atas Peraturan
Daerah Kabupaten Kubu Raya Nomor 3 Tahun 2011 Tentang Penyelenggaraan
Administrasi Kependudukan;

Bagan Alur Pelayanan Administrasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Kubu Raya;

Kuesioner Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM);Pengolahan Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) Per Responden Dan Per Unsur Pelayanan;

Daftar Responden.
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PERATURAN BUPATI KUBU RAYA
NOMOR 42 TAHUN 2016

STRUKTUR ORGANISASI
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KABUPATEN KUBU RAYA

NIP. 19680302 199303 2 006

KELOMPOK JABATAN
FUNGSIONAL

NIF. 19660222 198601 1 001

SUTOYO WIWIK WIDYANINGSIH, §.Scs
NIP. 19650913 1985031013 NIP. 19760629 200502 2 003

KAMALUDDIN, SE
NIP. 19680130 199803 1 002

AGUS FITRI ANDRI, $.Kom
NIP. 19790326 200903 1 002

Drs. HERRY PURWOKO, M.Si
NIP. 19691223 199403 1 005

Drs. JAMLI
NIP. 19650828 199203 1009

OLIVIA HANDAYANI, 8.8TP, MIP
NIP. 19301030 201001 2 007

TITISUGIATI, S.IP
NIP. 19830525 200903 2 008

HAMIDAH, $.5i
NIP. 19830915 201001 2 007

ROSYA PARLINDA, SE, M.Si
NIP. 19781112 200312 2 010

AGUS VERDIANSYAH KURNIAWAN, SE|
NIP. 19810827 200801 1 008

SUKMO NUGROHO, §.Pd
NIP. 19710408 199803 1 008

AGUSTINAH, SH
NIP. 19660814 198503 2 002

MARDILAH
NIP. 19640713 198803 2 007

| UNIT PELAKSANA TEKNIS DINAS (UPTD) |
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DAFTAR JENIS LAYANAN

1. Pelayanan Pencatatan Sipil

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Pelayanan Akta Kelahiran

Pelayanan Akta Kematian

Pelayanan Akta Perkawinan

Pelayanan Akta Perceraian,

Pelayanan Akta Pengakuan Anak,
Pelayanan Akta Pengesahan Anak,
Pelayanan Pencatatatan Pegangkatan Anak

Pelayanan Pencatatan Perubahan Nama

2. Pelayanan Pendaftaran Penduduk

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
)

Pelayanan Kartu Keluarga (KK)

Pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP)

Pelayanan Surat Keterangan Tempat Tinggal (SKTT)
Pelayanan Surat Keterangan Pindah WNI

Pelayanan Surat Keterangan Datang WNI

Pelayanan Surat Keterangan Pindah WNA dalam Wilayah NKRI
Pelayanan Surat Keterangan Datang WNA dalam Wilayah NKRI
Pelayanan Surat Keterangan Pindah ke Luar Negeri (SKPLN)
Pelayanan Surat Keterangan Datang dari Luar Negeri (SKDLN)



BAGAN ALUR PELAYANAN ADMINISTRASI
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN KUBU RAYA

PENGAMBILAN PEMANGGILAN
—) NOMOR OLEH
ANTRIAN PETUGAS LOKET

MASYARAKAT/ CUSTOMER SERVICE
—)
PEMOHON /INFORMASI

i 8

PEMERIKSAAN

BERKAS
PENYERAHAN PENGECEKAN PENYERAHAN
TANDA TERIMA | €ammmmm  DATA PEMOHON BERKAS OLEH
DI KOMPUTER PEMOHON

' | PROSES DOKUMEN !
PENYERAHAN 4mmm  MAKSIMAL WAKTU 14 !

DOKUMEN (EMPAT BELAS) HARI
J

________________________



LEMBAR KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

PEMERINTAH KABUPATEN KUBU RAYA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

Bapak/Ibu/Saudara/i yang kami hormati,

Pemerintah Kabupaten Kubu Raya sangat membutuhkan informasi mengenai kualitas pelayanan
publik yang dilakukan oleh unit pelayanan publik instansi pemerintah.

Untuk itu Pemkab. Kubu Raya berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT secara
rutin, yang diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi
pemerintah kepada masyarakat melalui SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK.

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam memperoleh Pelayanan
Publik di instansi pemerintah.

Pertanyaan sengaja dibuat sesederhana mungkin sehingga mudah dipahami dan tidak terlalu menyita
waktu Bapak/Ibu/Saudara/i yang sangat berharga.

Pendapat Bapak/lbu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan survei ini sebagai dasar
penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas mutu pelayanan di
instansi pemerintah kepada masyarakat.

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian, partisipasi dan kerjasamanya, disampaikan terima kasih.

Sungai Raya, 2020

Tim Survei

PEMERINTAH KABUPATEN KUBU RAYA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : PIAK Dan Pemanfaatan Data
UNIT PELAYANAN : Dinas Dukcapil Kab. Kubu Raya
ALAMAT : JI. Adi Sucipto Km. 14.5 Sungai Raya
TELEPON / FAX : 0561-6710434

PERHATIAN

1. Tujuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survey ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah maupun masyarakat.

Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.




. DATA MASYARAKAT / RESPONDEN Diisi oleh Petugas | II. Pengumpul
( Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat / responden ) data/pencacah
Nomor Responden : ................. Tanggal Survei : |:| |:| |:| Nama :
Umur ] Tahun |:| |:|
Jenis Kelamin 1. Laki—Laki 2. Perempuan \Ip
1. SD/ Ml kebawah 4. D-1/D-2/D-3
SMP / MTs / sederajat 5. D4/Ss-1
Pendidikan .
SMA / SMK/MA/ 6. S-2/Pend. Profesi
sederajat 7. S-3 Data lain :
1. PNS 5. Pegawai Swasta
2. Pegawai Instansi 6. Wiraswasta/Wirausaha
Pekerjaan Utama Pemerintah 7. Petani/rumah tangga I:I
TNI/ POLRI 8. Pelajar / Mahasiswa
4. Pegawai BUMN / BUMD 9. Lainnya ......cccceceenunenn.
IIl. PENDAPAT MASYARAKAT / RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkari/centang kode huruf / angka sesuai jawaban masyarakat/responden)
Secara umum / keseluruhan, SANGAT BAIK BAIK KURANG BAIK TIDAK BAIK
menurut anda bagalmana proses @“’é @@ o
pelayanan yang diberikan oleh unit o o ™
pelayanan ini ? -

Jenis layanan yang diterima :

. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian P) | 6. Bagaimana pendapat Anda tentang kompetensi /
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan ? kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan?
a. Tidak sesuai 1 a. Tidak kompeten / tidak mampu 1
b. Kurang sesuai 2 b. Kurang kompeten / kurang mampu 2
c. Sesuai 3 c. Kompeten / mampu 3
d. Sangat sesuai 4 d. Sangat kompeten / sangat mampu 4
. Bagaimana pemahaman Anda tentang kemudahan 7 E;Sgoamﬁnﬁ per&dﬁpatkA?drﬁ tﬁrf;\adap rtJerllaku tder:<ar|nt
prosedur pelayanan di unit pelayanan ini ? pana a eramana petugas ala
) 1 memberikan pelayanan ?
3' '&Eire;I;mudah 2 a. Tidak sopan dan tidak ramah 1
. g mudah b K dan k h >
¢ Mudah 3 . Kurang sopan dan kurang rama
d. Sangat mudah 4 c. Sopan dan ramah 3
) d. Sangat sopan dan ramah 4
. Bagaimana pendapat Anda tentang kecepatan waktu 8. Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas sarana
dalam memberikan pelayanan ? dan prasarana ?
a. Tidak cepat 1 a. Buruk 1
b. Kurangcepat 2 b. Cukup 2
c. Cepat 3 c. Baik 3
d. Sangat cepat 4 d. Sangat baik 4
. Bagaimana pendapat Anda tentang kewajaran biaya 9. Bagaimana pendapat anda tentang penanganan
/ tarif dalam pelayanan ? pengaduan, saran dan masukan pengguna layanan?
a. Sangat mahal 1 a. Tidak ada 1
b. Cukup mahal 2 b. Ada tetapi tidak berfungsi 2
c. Murah 3 c. Berfungsi kurang maksimal, lambat ditindaklanjuti 3
d. Gratis / tanpa biaya 4 d. Dikelola dengan baik, cepat ditindaklanjuti 4
. Bagaimana pendapat Anda tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam
Ztarjrq;a:kp:;:y:han dengan yang diberikan 2 1 *) Keterangan : P = Nilai persepsi/pendapat masyarakat /
. Ti uai .
b. Kurang sesuai 5 responden (diisi oleh petugas)
c. Sesuai 3
d. Sangat sesuai 4

IV. Saran perbaikan, masukan, dan harapan




PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN
PERIODE JULI s.d. DESEMBER 2020

: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kubu Raya

: JI. Adi Sucipto Km. 14,5 Sungai Raya 78391

: (0561) 6729056

UNIT PELAYANAN

ALAMAT
Tlp/Fax.

Keterangan

12

NILAI UNSUR PELAYANAN

11

10

NO.
RESP

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59

Page 1 of 6



12

11

10

60
61

62

63

64
65

66
67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87

88
89
90
91

92

93
94
95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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10

131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
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202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

224
225

226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237
238
239
240
241
242
243

244
245

246
247
248
249
250
251
252
253

254
255

256
257
258
259
260
261
262
263

264
265

266
267
268
269
270
271
272
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273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283

284
285

286
287
288
289
290
291
292
293

294
295

296
297
298
299
300
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ZNilai 941 911 880 1167 929 938 935 836 1055 1083
/Unsur
NRR /
U 3,137 3,037 2,933 3,890 3,097 3,127 3,117 2,787 3,517 3,610
nsur
NRR *)
tertbg/ 0,345 0,334 0,323 0,428 0,341 0,344 0,343 0,307 0,387 0,397
unsur 3,150
**)
IKM Unit pelayanan
78,760
Keterangan :
-Uls.d. U9 = Unsur-Unsur pelayanan UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA
-NRR = Nilai rata-rata
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat U1 Persyaratan 3,137
- ¥ = i
) Jumlah NRR IKM t_emmbang U2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,037
B = Jumlah NRR Tertimbang x 25
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U3 Waktu Penyelesaian 2,933
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,11 u4 Biaya / Tarif 3,890
per unsur
us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,097
IKM UNIT PELAYANAN : 78,76
ue Kompetensi pelaksana 3,127
Kategori Mutu Pelayanan = B (Baik)
u7 Perilaku pelaksana 3,117
Ket. Mutu Pelayanan : Range Nilai
A (Sangat_ Baik) : 88,31 - 100,00 u8 Sarana dan Prasarana 2,787
B (Baik) : 76,61 - 88,30
C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60 Penanganan Pengaduan, Saran
- - uo 3,517
D (Tidak Baik) 125,00 - 64,99 dan Masukan

November 2020
EPENDUDUKAN DAN
KABUPATEN KUBU RAYA

Sungai Raya,
KEPALA DINA!
PENCATATAN SI

Pem@ina Utama Muda
NIP. 19680302 199303 2 006

Page 6 of 6



NO JENIS PENDIDIKAN |PEKERJAAN JENIS
RESP UMUR KELAMIN TERAKHIR UTAMA LAYANAN CATATAN ATAU KOMENTAR
1 2 3 4 ) 6 7
1 22 1 3 7 ktp terus semangat dan jangan lengah
2 27 2 2 5 kk
3 27 1 3 3 kk
4 27 1 3 5 Akta
5 49 1 1 6 ktp pertahankan dan tingkatkan lagi layanan
6 31 1 6 5 ktp percepat waktu pelayanan permudah prosedurnya
7 28 2 5 9 ktp
8 46 1 3 9 akta
9 58 1 3 9 akta untuk perbaikan/perubahan akta lahir mudah-mudahan bisa
ditindaklanjuti cukup sampai dicatatan sipil tidak perlu ke
pengadilan mengingat kantong (isi kantong/biaya)nya
mungkin tidak dapat di jangkau oleh masyarakat yang tidak
mampu
10 28 1 5 1 kk
11 27 1 3 5 akta
12 24 2 2 9 ktp
13 59 1 5 1 harapan saya pelayanan pada masyarakat selalu dapat
ditingkatkan
14 20 2 3 8 ktp pelayanan lebih cepat, semoga pelayanan kedepannya lebih
ditingkatkan lagi dengan sopan dan santun
15 29 2 4 9 akta harapan saya semoga pelayanan di dinas dukcapil bisa
berjalan lebih baik, termasuk dalam proses pembuatan
aktalahir/perbaikan akta lahir cepat proses tidak lambat
sesuai ketentuan yang berlaku, misalnya yang seharusnya
selesai 1 minggu malah selesai 2 minggu
16 33 1 3 9 ktp
17 41 2 3 6
18 31 1 3 5
19 21 2 2 7 ktp
20 26 2 3 9 ktp supaya jaringannya internetnya cepat ditambah koneksi
internetnya
21 24 2 3 7 ktp baik melayan masyarakat
22 28 2 5 9
23 50 1 1 7
24 25 2 5 5
25 30 1 5 6
26 30 1 4 5 jangan sarapan saat jam kerja sarapanlah sebelum jam kerja
27 28 2 3 9
28 28 1 5 6 masih banyak yang tidak tahu informasi mengenai
pendaftaran online sehingga membuat orang bolak balik.
Saran lebih ditingkatkan lagi sosialisasi ke masyarakat
mengenai tata cara pelayanan di dukcapil. Harapan untuk
pelayanan bisa selesai dalam 1 hari atau bisa ditunggu agar
tidak bolak balik, kasian kalau rumah yang jauh
29 29 1 4 5 sangat memuaskan
30 25 2 3 5 semoga semua pegawai dan karyawan kantor capil sehat
semua hingga selalu segar dan sehat melayani masyarakat
semua. Amin
31 27 1 4 1 akta lahir
32 40 1 1 9 sudah standar operasi
33 20 1 3 5
34 38 2 2 9
35 37 1 3 5 sangat baik
36 27 1 3 7
37 19 2 3 8 lebih cepat
38 33 1 2 5 sangat baik
39 29 1 1 5 cukup baik
40 48 1 3 5
41 30 1 2 6 akta, kk
42 26 2 5 7
43 22 1 2 5
44 35 1 5 5 tetap melakukan inovatif sejalan kemajuan teknologi
semangat...
45 26 1 4 5
46 42 1 2 5
47 27 1 3 3 kk, ktp, akta lebih baik lagi dan sukses terus
kelahiran
48 36 1 2 7

Page 1 of 7




NO JENIS PENDIDIKAN |PEKERJAAN JENIS
RESP UMUR KELAMIN TERAKHIR UTAMA LAYANAN CATATAN ATAU KOMENTAR
1 2 3 4 ) 6 7

49 26 1 3 5 seledri terintegrasi |semoga kedepannya pelayannya lebih baik lagi dan
pelayanan yang ada saat ini dipertahankan karena
pelayanan sangat baik cepat dan tepat. Terima kasih

50 27 1 5 6 legalisir ktp kk  |perbaikan ktp dan kk tidak salah berulang kali

51 19 2 3 5

52 30 1 3 8 tingkatkan lagi

53 26 2 5 9

54 21 2 4 9

55 18 1 3 8 lebih ditingkatkan lagi pelayanannya

56 19 2 3 8

Page 2 of 7




NO JENIS PENDIDIKAN |PEKERJAAN JENIS
RESP UMUR KELAMIN TERAKHIR UTAMA LAYANAN CATATAN ATAU KOMENTAR
1 2 3 4 ) 6 7

57 30 2 4 5 akta, ktp, kk

58 31 1 4 5 legalisir ktp kk

59 26 1 4 5 legalisir ktp kk

60 20 1 3 5

61 23 2 3 8 prilaku pelayanan kecakapan sudah baik dan harus
ditingkatkan kembali

62 25 2 3 8 pelayanan lewat onlinenya kurang baik karena dari
pelayanan online petugas jadi kurang maksimal

63 35 2 1 7

64 31 2 4 9 SDM harus ditambah agar lebih cepat, tempat/ruangan
ditambah agar lebih luas (bisa jaga jarak)

65 34 2 3 2

66 26 2 2 7 alhamdullilah baik semua

67 21 1 3 7 cukup baik

68 31 1 4 5

69 43 2 3 7 terima kasih sudah sesuai harapan

70 29 1 5 8

71 27 1 4 1

72 27 1 3 6

73 24 1 3 8 pelayanan sudah bagus harapan kedepannya agar tetap
menjaga atau meningkatkan pelayanan yang ada

74 28 2 5 2

75 24 1 3 5 peningkatan kemampuan petugas perlu ditingkatkan lagi.
Menurut saya kini pelayanan petugas sudah cukup baik

76 29 1 5 8

77 37 1 1 9

78 19 1 3 8

79 40 2 3 9 peningkatan pelayanan secara langsung baik pun online

80 29 2 3 7 diharapkan peningkatan pelayanan baik langsung maupun

secara online

81 36 2 3 7

82 44 1 3 5 layanan yang sangat baik dan cepat

83 58 1 3 9 mohon kebijakan untuk pelayanan pebaikan akta lahir
maupun kutipan kedua agar dapat dilakukan sesuai data
kependudukan yang ada (kk ybs)

84 27 1 5 9 semoga pelayanannya selalu terbaik

85 18 1 3 9

86 25 1 5 5

87 34 1 5 5 pindah domisili, |semoga semakin baik pelayanannya. Koordinasi dan

kk , ktp-el pemahaman prosedur birokrasi ditingkatkan agar antar

petugas tidak ada perbedaan dalam memberikan informasi
pada masyarakat yang datang mengurus

88 33 1 1 6

89 25 2 4 6 pindah kk dari segi pelayanan dan kemudahan prosedur layanan
sudah cukup baik. Hanya saja informasi yang disampaikan
kurang lengap sehingga membuat saya harus berulang kali
datang kesini. Jika diinfokan dengan jelas dari alur awal
sampai akhir tentu saja akan mempermudah masyarakat.
hingga tidak perlu berulang kali datang ke sini. mohon
ditingkatkan informasi menyeluruhnya. terima kasih.

90 19 1 3 8

91 24 2 3 7 semoga semakin baik kedepannya

92 36 1 3 9 banyak masyarakat seperti kami yang tidak paham dengan
jalur online karena banyak diantara kami yang tidak memiliki
hp android. Apakah ada cara manual yang dapat
meudahkan kami untuk mengurus administrasi, apalagi
kondisi kami jarak yang jauh dari capil kubu raya

93 27 1 5 5

94 25 2 1 5

95 38 2 1 5

96 24 2 5 9 harap pelayanannya cepat afar yang berkepentingan tidak
terlalu lama menunggu

97 32 2 3 7 saran saya agar ada kantor cabang di kota biar tidak terlalu
jauh

98 42 2 2 7
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NO JENIS PENDIDIKAN [PEKERJAAN JENIS
RESP UMUR KELAMIN TERAKHIR UTAMA LAYANAN CATATAN ATAU KOMENTAR
1 2 3 4 5) 6 7
99 24 2 5 7
100 25 2 5 9
101 23 2 5 8 perubahan data [semoga semakin lebih baik
ktp-el
102 24 2 5 7
103 35 1 3 9
104 43 1 5 1 pelayanan sudah cukup baik
105 27 2 5 5
106 30 1 1 7
107 23 1 1 5
108 22 1 3 5
109 40 1 3 9 selalu teliti dalam bekerja
110 29 1 3 5
111 39 2 7 1
112 53 2 4 3
113 30 1 7 1
114 58 2 6 6
115 43 1 3 7
116 25 2 6 1
117 31 1 4 5
118 34 2 3 6
119 56 1 7 2
120 65 2 4 4
121 60 1 7 3
122 55 1 3 7
123 52 2 7 1
124 38 1 5 5
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CATATAN ATAU KOMENTAR

JENIS
LAYANAN

UTAMA

PENDIDIKAN |PEKERJAAN
TERAKHIR

JENIS
KELAMIN

UMUR

32

48
36
44
35
27
44
37

45

50
32

29
40
20
29
26
30
28
35

53
33
22
51

41

31

41

26
28
52

23
32

19
35

41

55
17
37

35

33
28
24
31

27
25
25
27
35

38
45

30
25
17
43
35

20
27
29
27
30
35

47

42

17
25

37

40
35

50

NO
RESP

125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
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CATATAN ATAU KOMENTAR

JENIS
LAYANAN

UTAMA

PENDIDIKAN |PEKERJAAN
TERAKHIR

JENIS
KELAMIN

UMUR

23
27
42

29
32
36

28
32

34
28
30
29
19
27

18
29
35
30
25
45

30
31

48
36

39

39

33
39

27
31

28
40
27
37

37

42

20
29
28
35

22

NO
RESP

260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
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PEMERINTAH DAERAH KABUPATEN KUBU RAYA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
SEMESTER 2/ TAHUN 2020
Periode Survei : (01 Juli 2020) s.d. (30 November 2020)

HASIL SKM / NILAI'IKM :

78,76

MUTU PELAYANAN :
B
KINERJA UNIT PELAYANAN :
BAIK

JENIS / NAMA LAYANAN : Kependudukan dan Pencatatan Sipil

RESPONDEN

JUMLAH : 300 ORANG
JENIS KELAMIN : L =167 ORANG ; P =133 ORANG

USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN
<20th  :25 orang | SD/ Ml : 13 orang | Pegawai BUMD/BUMD : 5 orang
21 —30th: 137 orang | SMP / MTs : 24 orang Pegawai Swasta : 90 orang

31-40th:82orang | SMA/K/ MA: 121 orang | Wiraswasta/Wirasuaha : 45 orang

41 —50th : 39 orang | D-1/D-2/D-3 : 45 orang | PNS/TNI/POLRI : 36 orang

51-60th:14 orang | D-4/S-1 :73 orang | Pelajar/Mahsiswa : 25 orang

=261th :1 orang | S-2/S-3: 24 orang Lainnya : 53 orang

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN;
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT

PELAYANAN PUBLIK KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN

KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT




PEMERINTAH KABUPATEN KUBU RAYA
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

TAHUN 2020




