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KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat dan hidayah – Nya sehingga

Laporan Survey Kepuasan Masyarakat di Pelayanan Publik Kecamatan Rowokele

dapat diselesaikan, sehingga dapat kami gunakan untuk memenuhi persyaratan dalam

memenuhi amanat Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit Kerja Penyelenggaraan Pelayanan

Publik.

Terima kasih dan penghargaan setinggi-tingginya, kami sampaikan kepada semua

pihak yang telah memberikan bantuan baik secara langsung maupun tidak langsung

dalam penyusunan laporan ini dari awal sampai akhir. Semoga segala bantuan yang

telah diberikan tersebut tercatat sebagai amal ibadah dan diberikan balasan setimpal

oleh Allah SWT.

Semoga laporan ini secara khusus dapat diterima sebagai pemenuhan amanat

Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017 bagi kami dan secara umum dapat

bermanfaat bagi semua pihak yang berkepentingan.

Akhirnya kami menyadari bahwa masih banyak kekurangan dan kekhilafan dalam

penyusunan laporan ini, kami mohon maaf setulus-tulusnya dan kami terbuka untuk

saran dan kritik yang sifatnya membangun demi kemajuan dan perbaikan bersama

dimasa mendatang, akhir kata tidak lupa kami sampaikan terima kasih.

Kebumen, 30 Juli 2020

JOKO GANJAR SUPRAMONO, S.Sos.
Pembina TK. I

Nip. 19621130 198503 1 010
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG
Kinerja pelayanan publik merupakan salah satu cermin kinerja birokrasi secara

umum. Pelayanan publik menjadi ujung tombak interaksi antara masyarakat dan

pemerintah. Fungsi utama Pemerintah Daerah adalah melayani masyarakat sehingga

Pemerintah Daerah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Salah

satu faktor utama dalam mewujudkan pemerintah yang bersih (clean government) dan

kepemerintahan yang baik (good governance) adalah partisipasi, transparansi,

akuntabilitas, kepastian hukum dan kesetaraan menjadi hal penting dalam

menciptakan iklim birokrasi yang sehat, memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat.

Atas berbagai keluhan dan pengaduan masyarakat yang disampaikan melalui

media massa dan jejaring sosial dapat segera diproses, ditindaklanjuti dan

diselesaikan. Sehingga dengan kecepatan dalam penanganan keluhan tersebut, dapat

ditangani dengan baik untuk memberikan dampak positif terhadap Pemerintah Daerah

serta dapat menimbulkan kepercayaan dari masyarakat kepada Penyelenggara dan

Organisasi Penyelenggara.

Berbagai upaya perbaikan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik telah

dilakukan oleh Penyelenggara dan Organisasi Penyelenggara dalam memberikan

pelayanan prima (excellent service) kepada masyarakat. Salah satu upaya yang harus

dilakukan dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik adalah

mengukur kepuasan masyarakat sebagai penerima pelayanan publik melalui SKM.

Dalam rangka memperoleh Indeks Pelayanan Publik Daerah dengan

memperhatikan Penyelenggara dan Organisasi Penyelenggara yang beragam, maka

dalam melaksanakan SKM diperlukan metode survei yang seragam sehingga

dipandang perlu menyusun Peraturan Bupati yang menjadi pedoman pelaksanaan

SKM di Daerah.

1.2 DASAR HUKUM
A. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik;

B. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

C. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur

Sipil Negara;
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D. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;

E. Peraturan Daerah Kabupaten Kebumen Nomor 6 Tahun 2019 tentang

Pelayanan Publik;

F. Peraturan Bupati Kebumen Nomor 65 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan

Pelayanan Publik;

G. Peraturan Bupati Kebumen Nomor 07 tahun 2020 tentang pedoman

pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat.

1.3 TUJUAN, MANFAAT DAN SASARAN
Tujuan dilaksanakan Survey Kepuasan Masyarakat ini adalah :

1. untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan Publik

Pemerintah Kecamatan Rowokele;

2. Untuk diperolehnya data Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan

Publik di KecamatanRowokele.

Selain itu manfaat dari dilaksanakan kegiatan ini untuk Memperoleh feedback /

masukan terhadap perkembangan kebutuhan masyarakat untuk melakukan

peningkatan kinerja secara berkesinambungan.

Adapun sasaran dari dilaksanaknnya kegiatan ini :

1. Untuk mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja Kecamatan Rowokele dan organisasi Kecamatan Rowokele;

2. Mendorong organisasi Kecamatan Rowokele untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

3. Mendorong organisasi Kecamatan Rowokele menjadi lebih inovatif dalam

melakukan pelayanan publik;

4. Mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kecamatan

Rowokele.

1.4 PRINSIP SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
Pelaksanaan SKM dilakukan dengan memperhatikan prinsip :

A. Transparan, yaitu hasil SKM harus dipublikasikan dan mudah diakses oleh

seluruh masyarakat;

B. Partisipatif, yaitu dalam melaksanaan SKM harus melibatkan peran serta

masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil survei yang

sebenarnya;
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C. Akuntabel, yaitu hal-hal yang diatur dalam SKM harus dapat dilaksanakan dan

dipertanggung jawabkan secara benar dan konsisten kepada pihak yang

berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaku;

D. Berkesinambungan, yaitu SKM harus dilakukan secara berkala dan

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan;

E. Keadilan, yaitu pelaksanaan SKM harus menjangkau semua pengguna layanan

tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama, golongan dan lokasi

geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental; dan

F. Netralitas, yaitu dalam melakukan SKM, surveior tidak boleh mempunyai

kepentingan pribadi ,golongan, dan tidak berpihak

1.5 RUANG LINGKUP
Ruang lingkup pedoman pelaksanaan SKM, meliputi :

A. metode survei;

B. pelaksanaan dan teknik survei;

C. langkah-langkah penyusunan SKM;

D. langkah-langkah pengolahan data;

E. pemantauan, evaluasi dan mekanisme pelaporan hasil penilaian IKM; dan

F. analisis hasil survei dan rencana tindak lanjut.

1.6 UNSUR SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Unsur SKM sebagai dasar pengukuran kepuasan masyarakat, meliputi :

A. Persyaratan

adalah syarat  yang  harus  dipenuhi  dalam pengurusan suatu jenis pelayanan,

baik persyaratan teknis maupun administrasi.

B. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Sistem, mekanisme, dan prosedur adalah  tata  cara  pelayanan  yang dibakukan

bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

C. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu pelayanan yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

D. Biaya/Tarif

Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.
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E. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan

diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

F. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana,

meliputi: pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

G.Perilaku Pelaksana

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

H. Sarana dan Prasarana

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

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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BAB II
METODE DAN PELAKSANAAN SURVEI

KEPUASAN MASYARAKAT

2.1 METODE SKM
Metode untuk melakukan survei kali ini secara periodik mempergunakan

pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan skala likert. Skala

Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam riset berupa

survei, dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau

sekelompok orang terhadap penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Pada skala Likert Responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan

mereka terhadap surat pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang

tersedia.

2.2 PELAKSANAAN SKM
Pelaksanaa survei kali ini dilaksanakan secara Swakelola SKM

dilaksanakan sendiri oleh organisasi kecamatan Rowokele.

Pada pelaksanaan survei secara swakelola, organisasi Kecamatan

Rowokele melibatkan perwakilan masyarakat pengguna layanan sebagai

pemantau.

2.3 RESPONDEN
Pemilihan responden adalah responden yang telah mendapatkan

pelayanan selama dalam waktu survey berlangsung tanggal 01 Januari s/d 01

Juli 2020. Responden yang akan di data dalam kegiatan ini adalah masyarakat

yang telah memperoleh pelayanan di Kecamatan Rowokele.

Jumlah respondes ditentukan dari jumlah populasi penduduk Kecamatan

Rowokele yaitu 42.626 jiwa (berdasar Rowokele dalam angka 2019) sehingga

menurut Perbup Kebumen No. 07 tahun 2020 tentang pedoman pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat jumlah respondes 281 sampel.

2.4 PROSES PENGUMPULAN DATA

1. Penetapan Pelaksana

Kegiatan ini dilaksanakan secara swakelola, maka perlu membentuk tim

penyelenggara SKM yang terdiri dari :

1). Pengarah
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2). Pelaksana, yang terdiri dari :

a. Ketua;

b. Anggota sekaligus penyurvei sebanyak-banyaknya 5 (lima) orang;

3). Sekretariat sebanyak-banyaknya 3 (tiga) orang;

2. Penyiapan Bahan Survei

a. Kuesioner

Dalam SKM digunakan daftar pertanyaan kuesioner sebagai alat bantu

pengumpulan data kepuasan masyarakat Penerima Pelayanan.

Penyusunan kuesioner menurut unsur SKM yang disesuaikan dengan jenis

pelayanan yang disurvei dan data yang ingin diperoleh dari Penyelenggara

dan Organisasi Penyelenggara.

b. Bagian Kuesioner

Bagian kuesioner secara umum terbagi dalam :

1). Bagian Pertama

Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner dan nama instansi

Kecamatan Rowokele

2). Bagian Kedua

Pada bagian kedua dapat berisikan profil Responden antara lain: jenis

kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan. Profil digunakan untu

menganalisis karakteristik Responden terkait persepsi (penilain)

Responden terhadap pelayanan yang diperoleh. Selain itu dapat juga

ditambahkan kolom waktu/jam Responden saat di survei.

3). Bagian Ketiga

Pada bagian ini berisikan daftar pernyataan yang terstruktur. Pernyataan

yang terstruktur berisikan jawaban dengan  pilihan berganda (pertanyaan

tertutup), sedangkan jawaban tidak terstruktur (pertanyaan terbuka) berupa

pertanyaan dengan jawaban bebas dimana Responden dapat

menyampaikan pendapat, saran, kritik dan apresiasi.
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BAB III
ANALISIS INDEKS KEPUASAN

MASYARAKAT

3.1 HASIL INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

Gambar 3.0 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

3.1.1 PENGUMPULAN DATA

Survey kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Publik diKantor

Kecamatan Rowokele ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

pada seluruh masyarakat yang beraktifitas di Pelayanan Publik Kecamatan

Rowokele.

Data yang digunakan dalam analisis  selanjutnya diperoleh dari

jawaban responden terhadap pertanyaan   yang   diajukan   dalam

kuesioner   yang telah disebarkan. Kuesioner ini digunakan untuk mengetahui

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kecamatan

Rowokele.

NAMA LAYANAN : PATEN

JUMLAH                : 381 Orang
JENIS KELAMIN  : L =    221 Orang / P =  159  Orang
PENDIDIKAN       : SD        = 85 Orang

SMP     = 77 Orang
SMA     = 203 Orang
DIII       = 16 Orang
S1         = 0 Orang
S2         = 0 Orang

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI

DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
KANTOR KECAMATAN ROWOKELE

KABUPATEN KEBUMEN
TAHUN 2020

NILAI IKM

82
RESPONDEN

Periode Survei  =       1-1-2020   s/d    1-7-2020
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Responden yang dipilih merupakan masyarakat yang telah mendapat

pelayanan di Kecamatan Rowokele. Jumlah kuesioner yang berhasil

dikumpulkan (mengisi kuesioner) dalam survey ini adalah sebanyak  381

responden.

3.1.2 PENGOLAHAN DAN ANALISA DATA

3.1.2.1 PROFIL RESPONDEN

Pada survey Kepuasan Masyarakat   di   Pelayanan Publik tahun

2020 yang menjadi responden adalah masyarakat yang telah
memperolehpelayanan. Secara Publik responden terbagi ke dalam

karakteristik jenis kelamin, Pendidikan terakhir,Pekerjaan.

Dominasi masing-masing karakteristik responden di Pelayanan Publik

Kecamatan Rowokele dapat dilihat pada grafik dibawah ini. Dengan

mengetahui tipe mayoritas pengunjung diharapkan dapat mengetahui

karakteristik pengunjung secara keseluruhan yang perlu mendapat

perhatian secara khusus.

Gambar 3.1.
Presentase Responden berdasarkan kelompok pendidikan di

Kecamatan Rowokele

Gambar 3.1 menunjukkan bahwa persentase tertinggi responden

Kecamatan Rowokele berlatar pendidikan SLTA sebesar 53 % dan

pada urutan kedua yaitu responden yang berlatar pendidikan SD

sebesar 23 % dalam kategori SLTP  yaitu sebesar 20 %. Sisanya

adalah responden   yang masih yang berpendid ikan Diploma

sebesar 4%.
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Gambar 3.2.
Presentase Responden berdasarkan kelompok usia di Kecamatan

Rowokele

Gambar 3.2 menunjukkan bahwa persentase tertinggi responden

Kecamatan Rowokele berusia 23 – 34 th sebesar 43 % dan pada urutan

kedua di tempati oleh responden yang berusia 18-22 th yaitu sebesar

19%. Yang paling sedikit responden yang sudah berusia lebih dari 55 th

yaitu sebesar 4 %.

Gambar 3.3.
Presentase Responden berdasarkan kelompok kelamin di

Kecamatan Rowokele

Gambar 3.3 menunjukkan bahwa persentase tertinggi responden

Kecamatan Rowokele jenis kelamin laki-laki sebesar 58%.
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Gambar 3.4.
Presentase Responden berdasarkan kelompok pekerjaan di

Kecamatan Rowokele

Gambar 3.4 menunjukkan bahwa responden Kecamatan Rowokele

berprofesi sebagai SWASTA sebesar 36 % dari total responden, 54%

responden berprofesi sebagai pekerjaan LAINNYA dan 8% responden

memiliki profesi WIRAUSAHA.

3.1.2.2 ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT
DI KECAMATAN ROWOKELE

Analisis yang dilakukan pada hasil survey kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan Publik di Kecamatan Rowokele tahun 2020 ini

antara lain untuk mengetahui tingkat kepuasan dan ketidakpuasan

masyarakat Kecamatan Rowokele untuk menentukan prioritas pembe

nahan terhadap pelayanan Publik oleh Kecamatan Rowokele.

Berdasarkan hasil survey kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan  Publik Kantor Kecamatan Rowokele yang telah  dilakukan,

selanjutnya diperoleh indikator kepuasan masyarakat yang menunjukkan

posisi masing-masing dimensi pelayanan.
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Tabel 3 .1 Tingkat Kinerja Kecamatan Rowokele

Tabel  3.1. menunjukkan bahwa secara Publik, masyarakat  yang

datang ke Kecamatan Rowokele merasa cukup Puas terhadap

pelayanan  Publik  yang diberikan oleh Kantor Kecamatan Rowokele

dengan nilai indeks kepuasan sebesar 82,16. Terdapat 7 jenis atribut

pelayanan Publik yang memiliki indeks kepuasan dibawah rata-rata yaitu

Persyaratan dengan nilai indeks kepuasaan sebesar 81,10; Prosedur

nilai indeks 81,10; Waktu Pelayanan nilai indeks 81,10; Produk

Spesifikasi Jenis pelayanan nilai indeks 81,10; Kompentensi Pelayanan

nilai indeks 81,10; Maklumat Pelayanan nilai indeks 81,10; serta

Penanganan Pengaduan Saran dan masukan nilai indeks 81,10.

Berikut ini merupakan  penjelasan  tiap  unsur dari hasil Survey

Kepuasan Masyarakat di Pelayanan Publik Khususnya di Kantor

Kecamatan Rowokele.

1. Unsur Persyaratan (U1)

Pada tabel 3.1.   menunjukan nilai rata – rata performance

untuk unsur persyaratan sebesar 3,24 dan dengan indeks kepuasan

untuk unsur persyaratan sebesar 81,10 maka untuk unsur Pesyaratan

pelayanan di Kecamatan Rowokele termasuk dalam  kategori “Baik” .

Meskipun  unsur persyaratan dalam pelayanan menurut masyarakat

Baik, akan tetapi masih ada beberapa responden  yang menyatakan

bahwa Persyaratan pelayanan di Kecamatan Rowokele dirasa tidak

sesuai dan kurang sesuai, sehingga responden harus bolak-balik untuk

melakukan pengurusan dokumen karena ada persyartan yang belum

terpenuhi.

No Unsur Pelayanan Nilai IKM
(rata2)

Nilai
Konversi

Mutu
Pelayanan

Ukuran
Kinerja

1 Persyaratan 3,24 81,10 B Baik
2 Prosedur 3,24 81,10 B Baik
3 Waktu Pelayanan 3,24 81,10 B Baik
4 Biaya/Tarif 3,58 89,44 A Sangat Baik
5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,24 81,10 B Baik
6 Kompetensi Pelayanan 3,24 81,10 B Baik
7 Perilaku Pelaksana 3,29 82,28 B Baik
8 Maklumat Pelayanan 3,24 81,10 B Baik
9 Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,24 81,10 B Baik

Jumlah 29,58 739,44
Nilai IKM 3,29 82,16 B Baik

Tingkat Kinerja
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2. Unsur Prosedur(U2)

Pada tabel 3.1. menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur prosedur sebesar 3,24 dan dengan indeks kepuasan untuk unsur

prosedur sebesar 81,10 maka untuk unsur Prosedur pelayanan di

Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Baik”.

Meskipun prosedur pelayanan menurut responden Baik, akan

tetapi masih ada respoden yang mengatakan bahwa prosedur pelayanan

di Kecamatan Rowokele kurang mudah dipahami dan petugas melayani

tidak sesuai dengan prosedur.

Kedua hal tersebut bisa jadi merupakan suatu sebab akibat dimana

prosedur pelayanan Publik yang ada saat ini tidak mudah dipahami oleh

masyarakat sehingga masyarakat menganggap atau menyangka petugas

melayani tidak sesuai dengan prosedur yangberlaku.

3. Waktu Pelayanan (U3)

Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur waktu pelayanan sebesar 3,24 dan dengan indeks kepuasan untuk

unsure persyaratan sebesar 81,10 maka untuk unsur Waktu pelayanan

di Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Baik”.

Meskipun Waktu pelayanan menurut responden Baik, akan

tetapi masih  ada respoden yang mengatakan bahwa waktu penyelesaian

dokumen lama dan tidak sesuai dengan yang disampaikan petugas.

4. Unsur Biaya atau Tarif Pelayanan(U4)
Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Biaya atau tarif pelayanan sebesar 3,58 dan dengan indeks

kepuasan sebesar 89,44 maka untuk unsur Biaya atau tarif pelayanan di

Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Sangat Baik”.

Hal ini dikarenakan semua responden yang telah disurvey

menyatakan bahwa tidak  ada biaya (Gratis) untuk pelayanan yang telah

diterima. Atribut inilah yang menjadi kekuatan atau keunggulan
pelayanan Publik di Kecamatan Rowokele sehingga sangat penting untuk

dipertahankan

5. Unsur Produk Spesifikasi(U5)
Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Produk Spesifikasi jenis Pelayanan sebesar 3,24 dengan indeks

kepuasan sebesar 81,10 maka untuk unsur Produk Spesifikasi jenis

pelayanan di Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Baik”.
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Tetapi menurut beberapa   responden menyatakan masih    ada

beberapa kesalahan pada dokumen seperti salah ketik seperti yang

disampaikan salah satu responden bahwa terdapat kesalahan pada

tahun kelahiran di E-KTP sehingga harus mengurusulang.

6. Kompetensi Pelayanan(U6)

Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Kompete nsi Pelayanan sebesar 3,24 dan dengan indeks

kepuasan sebesar 81,10 maka untuk unsur Kompetensi pelayanan di

Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Baik”.

Tetapi menurut beberapa responden menyatakan  bahwa

petugas   dirasa kurang mampu memberikan pelayanan di Kecamatan

Rowokele. Pada tabel 3.1 terlihat beberapa alasan dari responden yang

mengatakan bahwa kompetensi petugas yang terdiri dari kemampuan

petugas  dan tanggung   jawab   petugas di Kecamatan  Rowokele di

rasa belum cukup baik dalam memberikanpelayanan.

7. Perilaku Pelaksana(U7)

Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Pe rilaku Pelaksana dalam me mbe rikan Pelayanan sebesar 3,29

dan dengan indeks kepuasan sebesar 82,28 maka untuk unsur Perilaku

Pelaksana di Kecamatan Rowokele termasuk dalam kategori “Baik”.

Menurut beberapa responden menyatakan bahwapetugas dirasa

sudah cukup sopan dan ramah dalam memberikanpelayanan.

8. Maklumat Pelayanan(U8)
Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Maklumat Pelayanan sebesar 3,24 dandengan indeks kepuasan

sebesar 81,10 maka untuk unsur Maklumat Pelayanan termasuk dalam

kategori “Baik”.

Tetapi  menurut beberapa responden menyatakan bahwa

beberapa kali dijumpai petugas yang berjanji dokumen surat-surat akan

selesai pada  waktu tertentu akan tetapi  pada  waktu yang dijanjikan

ternyata dokumen surat-surat tersebut belum selesai.

Agar hal tersebut tidak  terjadi lagi, perbaikan  pelayanan

dapat   dilakukan dengan me ngurangi janji yang dan menyesuaikan

waktu penyelesaian dengan keadaan pelayanan pada waktu itu.
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Jika  pelayanan  dalam  keadaan ramai maka berikan

perkiraan   waktu   yang   paling mendekati  (tidak harus secepatnya)

untuk mencegah   masyarakat   bolak- balik ke kantor pelayanan yang

berarti masyarakat harus meninggalkan pekerjaan/aktivitasmereka.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan(U9)

Pada tabel 3.1 menunjukan nilai rata – rata performance untuk

unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan sebesar 3,24 dan

dengan indeks kepuasan sebesar 81,10 maka untuk  unsur  Penanganan

Pengaduan, Saran dan Masukan di Kecamatan Rowokele termasuk

dalam kategori “Baik.”.

3.1.2.3 DETAIL KELUHAN MASYARAKAT

Berikut ini merupakan beberapa hal yang dikeluhkan oleh

responden selama proses mendapatkan pelayanan jasa Publik di

Kecamatan Rowokele.

a. Persyaratan  adminitratif banyak dan  susah dipenuhi,   beberapa

responden menyatakan bahwa responden harus berkali-kali ke

Kecamatan Rowokele untuk melengkapi persyaratan - - - Persyaratan
b. Waktu pengurusan dokumen lama dan tidak sesuai dengan

waktupenyelesaian pembuatan dokumen yang disampaikan petugas ---

Waktu Pelayanan dan Maklumat Petugas
c. Petugas kurang ramah dalam memberikan pelayanan seperti  tidak

menyapa responden dan kurang senyum pada saat

memberikanpelayanan --- Perilaku Petugas

d. Petugas kurang cekatan dalam melayani dan kurang dapat membe

rikan informasi terkait progress penyelesaian dokumen ---

Kompetensi Pelayanan
e. Ruangan tungggu tidak terlalu luas --- Tempat Pelayanan

3.2 RENCANA AKSI PERBAIKAN
Berikut ini merupakan beberapa hal yang disarankan dalam  rangka perbaikan

pelayanan kepadamasyarakat.a. Menginformasikan kepada masyarakat terkait persyaratan – persyaratan yang

harus dipenuhi dengan menambah jumlah banner / spanduk berdiri dan

menempatkan banner/spanduk tersebut ditempat yang dapat dengan mudah

dilihat sehingga informasinya dapat dibaca jelas oleh masyarakat.
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b. Memperbaiki sistem pelayanan agar dapat mempercepat proses pengurusan

E-KTP dan dokumen lainnya dan memastikan bahwa petugas menyelesaikan

pembuatan dokumen tepat waktu sesuai dengan waktu yang ditentukan.

misalnya dengan membuat checklist dokumen kepengurusan E-KTP.c. Meningkatkan kompetensi petugas dengan cara memberikan training/ pelatihan

yang berkaitan dengan kepelayanan Publik.d. Memperbaiki prosedur pelayanan dan koordinasi antar unit pelayanan agar

proses pembuatan dokumen menjadi lebih cepat dan tidak berbelit-belit.e. Memperbaiki sistem antrian dengan menyediakan petugas khusus yang

memberikan nomer antrian sekaligus menanyakan tujuan kedatangan warga,

apakah untuk mulai mengurus suatu dokumen ataukah hanya datang untuk

mengambil dokumen jadi sehingga antrian tidak menumpukdan  tidak  ada

warga yang merasa antriannya diserobot oleh warga yang barudatang.

Tabel 3.2.
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BAB IV

PENUTUP

4.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil survey pada Kepuasan  Masyarakat di Kecamatan

Rowokele Kabupaten Kebumen maka kesimpulan yang dapat diambil adalah

sebagai berikut:a. Nilai  realisasi  kepuasan  masyarakat pada Pelayanan   Publik

diKecamatan Rowokele sebesar 3,29sehingga masuk kategori“Baik”.b. Survey dilakukan terhadap 381 responden yang telah mendapatkan

pelayanan di Kecamatan  Rowokele. Dan sebagian responden  yang

mengisi kuesioner adalah masyarakat dengan pendidikan terakhir  SLTA

dengan persentase 53% . dari totalresponden.c. Unsur Biaya dan Tarif merupakan komponen yang menjadi keunggulan

dari pelayanan di Kecamatan Rowokele. Nilai realisasi kepuasan masyarakat

pada Pada  unsur tersebut sebesar 3,58 , sehingga  masuk  kategori

“Sangat Baik”. Atribut ini merupakan atribut kepuasan dengan nilai

kepentingan dan kinerja/pelayanan tertinggi menurut masyarakat yang telah

di Survey.d. Atribut Kepuasan    yang menjadi fokus  perbaikan    dikarenakan tingkat

pelayanan/ persepsi masih rendah dan  harapan  yang  tinggi menurut

masyarakatadalah:1. Waktu Pelayanan2. Kompetensi Pelayanan3. Perilaku Pelaksana4. Maklumat Pelayanan5. Prosedure. Atribut Kepuasan yang menjadi Keunggulan karena

memiliki tingkat pelayanan yang baik/ persepsi tinggi dan Harapan tinggi

adalah:1. Biaya/Tarif

Atribut-atribut tersebut harus dipertahankan pelayananya agar tetap

menjadi keunggulan di Kantor Kecamatan Rowokele.
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4.2 SARAN DAN REKOMENDASI

Dalam rangka meningkatkan dan Mempertahankan Pelayanan Kecamatan

Rowokele terus memberi perhatian hal-hal yang merupakan Prioritas

Pembenahan. Prioritas pembenahan di dasarkan pada keluhan pelanggan.1. Meningkatkan kompetensi petugas dalam berkomunikasi dan

Menginformasikan/ mensosialisasikan persyaratan pembuatan dokumen

dengan memberikan pelatihan/training kepadapetugas.2. Mempermudah prosedur pengaduan karena sebagian besar responden

menyatakan bahwa mereka tidak tahu tata cara menyampaikanpengaduan.3. Membuat cek  list pengurusan dokumen agar   dapat mengetahui posisi

dan progress pembuatan dokumen tersebut.4. Membuat alur pelayanan pada ruang pelayanan dan menyediakan petugas

khusus bagianinformasi.5. Memperbaiki sistem pelayanan agar dapat mempercepat proses pengurusan

E- KTP dan dokumen lainnya. dan memastikan bahwa petugas menyelesaikan

pembuatan dokumen tepat waktu sesuai dengan waktu yangditentukan.6. Mengurangi tingkat   kesalahan hasil dokumen jadi dengan melakukan

pengecekan/ verifikasi dokumen sebelum dokumen diserahkan keresponden.7. Meningkatkan layanan secara disiplin ,tepat waktu dan sesuai prosedur.8. Meningkatkan kebersihan kamar mandi.9. Menambah jumlah kursi di ruangtunggu.10. Memperingatkan petugas dan memberlakukan sanksi apabila diketahui ada

petugas yang masih meminta biayaadminitrasi.11. Mensosialisasikan kepada masyarakat bahwa untuk mendapatkan pelayanan

sudahGratis.
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