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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Momor 25 Tahun 2002 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistam penyelanggaraan
Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat
tersebut diharapkan dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan
publik yvang lebih tepat sasaran, Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan
tersebut, maka disusun Peraturan Menteri PANREB No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)  Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
penyelenggara pelayvanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerna
pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.

Dinas Kependudukan dan Pencalatan Sipil Kabupaten Biak MNumfor
menyelenggarakan survel kepuasan masyarakat untuk mengukur kualitas
palayanan. Hasil surve ini akan digunakan sebagai acuan perbaikan pelayanan
publik yang dituangkan dalam rencana tindak lanjut sehingga dapat tercapai
pelayanan prima yang sesuai dengan harapan dan ftuntutan masyarakat
sebagal pengguna layanan. Dalam laporan ini juga disampaikan realisasi tindak
lanjut dari pelaksanaan survel pada periode sabelumnya, sebagal bentuk
kc:ui'nitrnan terhadap perbaikan berkelanjutan.

Tujuan dan Manfaat
Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilal kinerja penyelenggaraan
pelayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:
1. Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;
2. Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan
publik secara panodik;
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3. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;

4. Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelayanan,

5. Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan; dan

6. Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja organisasi
panyelenggara pelayanan.

Metode Pengumpulan Data
Survel Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandiri oleh Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Biak Nurfor. Untuk mendukung

pelaksanaan kegiatan tersebut, telah dibentuk tim pelaksana Survei Kepuasan

Masvyarakat yang berfanggung jawab dalam seluruh tahapan survel.

Palaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan
kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan

Paraturan Mentern PANRB MNomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan

unsur dalam kuesionar SKM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Biak Numfor yaitu :

1. Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administratif
yang harus dipenuhi dalam pengurusan sualu jenis layanan dan
dipublikasikan melalui berbagai media yang mudah diakseas oleh masyarakat,

2. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan,
sarta pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya,

3. Waktu panyelesaian: Wakiu pelayanan adalah jangka wakiu yang diperukan
unifuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dan sefiap jenis pelayanan.

4. Biayal tant Biaya/ tanf adalah ongkos yang dikenakan kepada penenma layanan
dalam mengurus danfatau mempercleh pelayanan dan penyelenggara yang
besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat. Unsur ini juga mencakup pengawasan terhadap praktik

percaloan serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.
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Produk spesifikasi jenis pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan inl menupakan hasil dari
seliap spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi pelaksana: Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana maliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan
dan pengalaman

Perilaku pelaksana: Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
membarikan pelayanan,

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

Sarana dan prasarana: Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagal alat dalam mencapai maksud dan tujuan pada penyelenggaraan
pelayanan, baik secara luring, daring maupun hybrid.

Walkiu Pelak=sanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu

yvaitu 1 (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakal memerlukan

waktu selama 2 (dua) bulan,

Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumiah Hari Kerja

Mo
1. Persiapan Agustus 2025 22 hari kerja
2. | Pengumpulan Data Seplember 2025 24 hari kerja
3. | Pangolahan Data dan Analisis Oktobar 2025 18 harl kerja

- e
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Oktober 2025 12 hari kerja I
1.5 Penentuan Jumlah Responden

FPenentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan Mentari

PANRB No.14 Tahun 2017, Populasi penerima layanan sebanyak 250 Orang

dan

sampel sebanyak 150 responden,
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ANALISIS DATA SKM

2.1 Analisis Responden
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima
layanan yang diperoleh yaitu 150 orang responden, dengan rincian sebagai

berikut
No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
! , Laki-Laki 8z 5467 %
1 Jenis Kelamin e —— a8 45 TR
' Tidak Sekolah 0 0 %
SDiSederajat 1 0,67 %
SMPiSederajat _ o 6,00 %
. SMA/Sederajat 1 113 75,33 %
2 Pendidikan BiD203 ’ - A E? %
D4/51 ' 17 11,33 %
52 _ 2 | 1%
E 1 0,67 %
ASN 6| 1067%
| TN | oer%
: FOLRI 2 1,33 %
I | Swasta 22 1467 % |
| (Wiausaha | 8 [  800% |
: . lbu Rumah Tangga 27 16,00 %
% | RSN Pelajar’Mahasiswa 48 | 22.00 % |
PetaniiMalayan T3 467 %
Pekerja
Lepas/Freslance - il e
Pensiunan 5 3.33 %
Lainnya 1w | BET®
i Kategonsasi Mon Dizabilitas 150 100 %
Pengguna Layanan | Disabilitas 0 0 o
Disabilitas Fisik 0 0%
5 Kategorisasi Jenis | Disabilitas Intalekiual 0 0 %
Disabilitas Disabilitas Mental o 0% |
| Disabilitas Sensorlk a 0%
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2.2 Indeks Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan
Jumilah sy Perila IKM Par
No. | Jenis Layanan | Respon ata!:r Prosedur | Waktu | Biaya Produk | Kompstensi ey Aduan | Sarpras Jenis
den Layanan
1. | Penerbitan Akta ar a1 a2 a1 78 a2 a8z 83 a0 TE BD,24
2. | Penerbitan KK L | 838 a7 85 B4 36 ar 88 81 B2 85,32
3. | Penerbitan KTP 50 a5 ag a4 a3 a5 ar a5 B3 84,24
roll bl 79 81 78 79 80 81 a1 80 80,08
Findah
Ferata IKM Par Unsur 83,42 83,89 B21AT7 | B1.06 83.50 84.50 B4,28 B1,17 80,67 82,74
[KK Unit Layanan 82.74
Mutu Unit Layanan B
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2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Dari hasil analisiz dala SKM, kami mengidentifikasi bahwa aspek
sarpras dan biaya merupakan dua isu yang paling sering disorol aleh
masyarakal. Secara Kuaptitatif, kedua dimensi ini memiliki nilai yang masih
dapat ditingkatkan, Sarprazs mendapatkan nilai terendah yaitu 80,67.
Selanjutnya biaya yang mendapatkan nilai 81,06 adalah nilal terendah kedua.

Sementara, secara kualitatif dari kritik dan saran, kami menerima
banyak masukan yvang menyatakan bahwa sarana prasarana masih kurang
memadal, contohnya reang tunggu pelayanan yang kurang pendingin ruangan
vang belum sepanubnya mencerminkan prinsip pelayanan publik yang
berorientasi pada kebutuhan pangguna.

Atas dasar termuan tersebul, unit kerja kami menyusun rencana tindak
lanjut yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilai 3KM secara angka,
tetapl lebih penting lagi. untuk menjawab permasalahan nyata yang dirasakan
oleh masyarakat, Fokus utama kami adalah melakukan penyederhanaan
persyaratan layanan, meningkatkan keterampilan komunikasi petugas, serta
memperbaiki alur pelayanan agar lebih mudah dipahami dan diakses oleh
pengguna. Berdasarkan hasil analisis tersebut, berikut rencana tindak lanjut
yang telah kami susun untuk perbaikan layanan kedepan,
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Rencana Tindak Lanjut Waktu

Carana

Prasarana

2 | Biaya

2.4 Tren Nilai SKM

Penataan kembali ruang
pelayanan bagi masyarakat,

namun pengadaan kipas angin

di ruang tunggu belum bisa

datam anggaran OPD

dilaksanakan Karena tidak ada

Penanggung
Jawab

1 bulan

Pimpinan OPD

Tahun 2013 lentang Peruba
Ataz Undang-undang Nomao

Kependudukan Pasal T9A

Mamasang spanduk di tempat2
yang larlihal yang menarangkan
kan bahwa pengurusan dokumen

kependudukan tidak dipungut [
biaya sesuai dengan UL No 24 1 bulan

han
r23

| Tahun 20086 tentang Administrasi

Pimpinan OFD

Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Biak Numfor

dapat dilihat melalul grafik berikut :

100,450
§2,72 82,17 82,74
7419 el —— —9
75.00 a—
54,00
2500
.00
2022 2023 2024 2025
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Berdasarkan tabel di atas, tren nilai SKM selama kurun waktu 4 tahun
terakhir menunjukkan pola yang fluktuatif,. Secara keseluruhan, dapat
disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Biak
Numfor telah menunjukkan komitmen yang kuat dalam mengoptimalkan kinerja
palayanan publik melalui berbagai upaya perbaikan.
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BAB Il
HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Hasil survei kepuasan masyarakat cleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Biak Numfor periode sebalumnya/Tahun 2024 menunjukkan angka
yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada
tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Tahun 2024

No Unsur IKM
1 Persyaratan 3,29
2 Sistam, Mekanismea, dan Prosedur 3,28
3 | Wakitu Penyelesaian 3.1
4 | Biaya/Tarif 3,36
5 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 3,31
& | Kompetensi Pelaksana 3,34
T | Perilaku Pelaksana 3,25
8 Penanganan Pengaduan, Saran. dan Masukan 317
8 | Sarana dan Prasarana 3,50

Berkaca pada dafa di atas, dapat terlihat baberapa unsur yang memerukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Biak NMumfor telah menyusun dan
menindaklanjuti rencana tindak lanjut perbaikan pada 3 unsur terendah hasil SKM
periode tahun 2024. Berkaitan dengan hal tersebut, maka implementasi yang telah
dilaksanakan adalah sebagai berikut:

11



>
BerAKHLAK &=

Apakah RTL Telah

Daskripsi Tindak Lanjul
{Mahon Dijabarkan

Mo | Rencana Timdak Lanjut Ditindaklanjuti ditambahkan Dokumeantasi Kagiatan
(SudahiBealum)} tantangan/hambalan yang
dihadapi}
1 Zﬁﬂ!r’ﬁ'm“ S Masih sedikit masyarakat
I:Mrli'li H_ﬂ 2 yang tidak meamiliki hp anroid
registrasi “onling”
1
iasih ada masyarakat yan
1.2, Penambahan 5 31"' Ll
L sudsh fidak mamahami penlingnya
LAyaREn dokumen kepandudukan
Belum ada
Mslafuban @nltaﬂng kesampatantwakiu untuk
2 | dan evaluasi terhadap Delum g
| = melakukan monilanng dan
peayanan evaluasi terhadap pefayvanan
KMemberikan palatinan Tidak ada biayva uniuk
3 | khusus terkail service belum pegawai yang membidangi

axcatlant

menjalani diklat

12
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama salu

periode mulal Januari hingga Oktober 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Sebanyak 150 orang mengisi SKM pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Biak Mumfor di tahun 2025. Layanan penerbitan KTF menjadi layanan
dengan pengguna terbanyak terdihal dar jumiah sampel yang mengisi survel yailu 50
orang.

Pelaksanaan pelavanan publik di Dinas Kependuwdukan dan Pancatatan Sipil
Kabupaten Blak Numfor, secara umum mencerminkan lingkal kualitas yang Baik
dengan nilai SKM 82,74, Meskipun demikian, nilai SKM Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Biak Numfor menunjukkan konsistensi peningkatan kinera
penyalenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022 hingga 2025,

Unsur pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan yaitu Sarpas dan Biaya,
Berdasarkan peolaksanaan findak lanjut periode sebslumnyaftabhun 2024, Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Biak Mumfor telah menindaklanjuti
rencana tindak [anjut sabanyak 75 %

Biak Mumfor, 14 Oktobar 2025

Kepala Dinas Kependudukan dan
n Sipil

EF AMPNIR, S5.H.
Pembina Tk. | .
NIP, 19741017 200112 1 006

13
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LAMPIRAN

1. KUESIONER

PEMERINTAH KABUPATEN BIAK NUMFOR

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

Jalan Majapahit Nomor 748, Kode Pos 98117
Telepon (0981) 21384

Website : https://dukcapil.biakkab.go.id

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

A. IDENTITAS RESPONDEN

Tanggal Menerima Layanan :
Jenis Kelamin: 0O Laki-laki O Perempuan

Jenis Layanan yang di terima :
O Penerbitan KTP

O Penerbitan Akta

O Pembuatan Sertifikat

O Penerbitan Surat Keterangan

O DLL

Pendidikan:

O Tidak sekolah o D1/D2/D3

O SD/Sederajat O D4/S1

O SMP/Sederajat o S2

O SMA/Sederajat O S3

Pekerjaan:

O ASN O Swasta

O TNI O Wirausaha

O POLRI O Ibu Rumah
Tangga

Usia:

O < 17 tahun O 45-54 tahun
O 17-25 tahun O 55-65 tahun
O 26-34 tahun O >65 tahun
O 35-44 tahun

O Pelajar/Mahasiswa O Pensiunan
O Petani/Nelayan O Lainnya

O Pekerja Lepas/Freelance

Apakah Anda merupakan penyandang disabilitas/pendamping penyandang disabilitas?

O Ya O Tidak

Jika ya, jenis disabilitas apa yang Anda miliki/dampingi ? (Jika tidak, lewati)
O Disabilitas Fisik O Disabilitas Mental
O Disabilitas Intelektual O Disabilitas Sensorik

B. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

1. Informasi pelayanan tersedia melalui media 9. Tidak ada percaloan/ perantara
elektronik maupun nonelektronik tidak resmi dalam pelayanan

a Sangat tidak setuju a. Sangat tidak setuju

b Tidak setuju b. Tidak setuju

c Setuju C. Setuju

d Sangat setuju d. Sangat setuju

2. Kesesuaian persyaratan dengan informasi yang 10. Produk layanan yang diterima

diberikan sesuai dengan yang dipublikasikan

a Sangat tidak sesuai a. Sangat tidak sesuai

b Tidak sesuai b. Tidak sesuai

14



Sesuai
Sangat sesuai

engan jelas

Sangat tidak setuju
Tidak setuju

Setuju

Sangat setuju

. Prosedur/Alur layanan mudah dipahami dan
ilakukan

Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Setuju

Sangat setuju

. Layanan diberikan sesuai prosedur tanpa
ecurangan

Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Setuju

Sangat setuju

Jangka waktu layanan sesuai dengan yang
iinformasikan

Sangat tidak sesuai

Tidak sesuai

Sesuai

Sangat sesuai

QOPTPO® QOUPFIO QOTPARE QO0TMAW QO

7. Biaya layanan sesuai dengan yang
diinformasikan

a. Sangat tidak sesuai

b. Tidak sesuai

C. Sesuai

d. Sangat sesuai

. Tidak ada pungutan liar (pungli) dalam
elayanan

. Sangat tidak setuju

. Tidak setuju
. Setuju

8
p
a
b
c
d Sangat setuju

Standar dan prosedur layanan diinformasikan
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C. Sesuai

d. Sangat sesuai

11. Petugas merespon kebutuhan
dengan cepat

a. Sangat tidak setuju

b. Tidak setuju

C. Setuju

d. Sangat setuju

12. Petugas melayani saya dengan
ramah

a. Sangat tidak setuju

b. Tidak setuju

C. Setuju

d. Sangat setuju

13. Seluruh pengguna layanan
dilayani secara adil tanpa diskriminasi
a. Sangat tidak setuju

b. Tidak setuju

C. Setuju

d. Sangat setuju

14. Pelayanan diberikan tanpa

imbalan uang, barang, atau fasilitas di luar
aturan

a. Sangat tidak setuju

b. Tidak setuju

C. Setuju

d. Sangat setuju

15. Layanan konsultasi dan
pengaduan mudah diakses

a. Sangat tidak setuju

b Tidak setuju

C. Setuju

d Sangat setuju

16. Sarana prasarana nyaman dan
mudah digunakan

a. Sangat tidak setuju

b. Tidak setuju

C. Setuju

d Sangat setuju

Kritik dan Saran:

15
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2. DOKUMENTASI PELAKSANAAN SKM

ey
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