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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu usaha pemerintah dalam meningkatkan kualitas
pelayanan  publik/pelayanan administrasi kependudukan
dengan memberikan kemudahan dalam pengurusan dokumen
kependudukan secara online. Hal ini sesuai dalam Peraturan
Menteri Dalam Negeri Nomor 7 Tahun 2019. Banyak kemudahan
dalam layanan administrasi kependudukan secara online antara
lain waktu yang diperlukan singkat, bisa dikerjakan dari rumah
serta bisa dicetak sendiri. Layanan online merupakan layanan
untuk membahagiakan masyarakat guna mewujudkan
pemerintahan yang baik (Good Governance). Selain itu
Pemerintah Kabupaten Purworejo berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan publik dengan melakukan pembinaan dan
monitoring pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
serta tindak lanjutnya.

Dalam rangka memenuhi Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, Pemerintah Kabupaten
Purworejo telah menindaklanjuti Undang-Undang tersebut
dengan Peraturan Bupati Purworejo Nomor 46 Tahun 2017
tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Lingkungan
Pemerintah Kabupaten Purworejo. Pemerintah Kabupaten
Purworejo berupaya memantau dan menyikapi setiap
pengaduan, memberikan solusi, kritik dan saran dalam upaya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap masyarakat
dengan melakukan SKM serta tindak lanjutnya. Diharapkan
implementasi pelayanan terhadap masyarakat lebih berdaya
guna dan berhasil guna serta optimalisasi pelayanan kepada
masyarakat.

B. Maksud dan Tujuan
1. Maksud

Maksud dari SKM ini adalah meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap masyarakat di segala bidang baik dari
administrasi pelayanan maupun peningkatan kualitas
pelayanan langsung terhadap masyarakat sebagai upaya
untuk menjaring aspirasi dari masyarakat di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Purworejo.
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2. Tujuan
Tujuan dari pelaksanaan SKM ini adalah :
a. mewujudkan good governance;
b. meningkatkan citra aparatur Pemerintah Kabupaten
Purworejo dengan memberikan pelayanan yang
mudah, cepat, aman, transparan, akuntabel dan

nyaman;
c. meningkatkan  partisipasi masyarakat dalam
pembangunan dengan menjaring aspirasi

masyarakat, dan
d. meningkatkan kompetensi dan  profesionalitas
sumber daya manusia (SDM).

C. Ruang Lingkup
Pelaksanaan SKM terhadap masyarakat yang dilayani di
urusan administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo Tahun 2021, terdiri
atas 4 (empat) bagian, yaitu :
1. Sekretariat;
2. Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk;
3. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil,;
4. Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan
dan Pemanfaatan Data.
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BAB II

GAMBARAN UMUM

Profil Umum

Secara kelembagaan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Purworejo dibentuk berdasarkan Peraturan
Bupati Purworejo Nomor 64 Tahun 2017 Tentang Kedudukan,
Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, serta Tata Kerja Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Purworejo merupakan Organisasi Perangkat Daerah dalam
rangka penyelenggaraan urusan pemerintahan dibidang
kependudukan dan pencatatan sipil. Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo dipimpin oleh Kepala
Dinas, berkedudukan dibawah dan bertanggung jawab kepada
Bupati melalui Sekretaris Daerah.

Struktur Organisasi
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo

KEPALA DINAS

SEKRETARIS

KELOMPOK MABATAN
FUNGSIOMAL

SUBBAG SUBBAG UMUNM
PEREMCAMAN DAN KEPEGAWAILAN
KEUANGAN

EIDANG PELAYANAN
PENDAFTARAN
KEPENDUDUKAN

BIDANG PELAYANAN
BEMCATATAN,_ 3IPIL

1]

BIDANG PENGELOLAAN
INEORMAS] ADMINISTRAS]
KEPENDUDUKAN DAN
PEMANFATAN DATA

S

SEKSI IDENTITAS PENDUDUK

— SEKSI KELAHIRAN

— SEKSI SISTEM INFORMASI
ADMIMISTRAS] KEPENDUDUKAN

SEKSI FINDAH DATANG
PENDUDUK

SEKS! PERKAWINAN DAN

PERCERAIAN

SEKS| PENGOLAHAN DAN
— PENYANAN DATA
KEPENDUDUKAN

SEK3L PEMRAFTARAN
PENDUDUK

SEKSI PERUBAHAN STATUS

L | ANAK, PEWARGANEGARAAN
DAN KEMATIAN

SEKSI KERJMSAMA
—_— DK INOWVAS] FELAY.ANAN

Visi dan Misi
1. Visi

Visi adalah pandangan jauh ke depan tentang cita-cita
yang ingin dicapai oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan
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Sipil Kabupaten Purworejo. Adapun Visi tersebut
dirumuskan sebagai berikut :
“TERWUJUDNYA TERTIB ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN
DENGAN PELAYANAN PRIMA YANG MEMBAHAGIAKAN
MASYARAKAT”

2. Misi
Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil
Kabupaten Purworejo adalah sebagai berikut :

a. Semua Pelayanan Disdukcapil Kabupaten Purworejo
Gratis.

b. Semua Permohonan Akan Kami Selesaikan Dalam Waktu

Satu Hari Kerja.

Pindah Datang Tidak Perlu Pengantar RT/RW

Kami Melayani Rekam Dan Cetak Ktp-el di Luar Domisili.

e. Akta Kematian bisa di Input dari Desa dan segera kami
kirim sebelum jenazah dikubur.

f. Bagi warga Purworejo yang berusia 60 tahun lebih kami
akan memberikan Akta Kelahiran.

g. Semua Jenis Pelayanan Disdukcapil Kabupaten
Purworejo Berbasis Online.

B o

3. Tujuan
a. Meningkatkan kinerja aparatur
b. Meningkatkan tertib administrasi kependudukan dan
kualitas pelayanan kepada masyarakat

4. Sasaran

a. Meningkatkan kualitas pelayanan administrasi
kependudukan

b. Meningkatkan kualitas aparatur

c. Meningkatkan cakupan kepemilikan dokumen
kependudukan
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BAB III
METODE SURVEI

A. Variabel Penelitian

Persyaratan Pelayanan

Sistem, Mekanisme dan Prosedur Pelayanan
Waktu Pelayanan

Biaya/Tarif Pelayanan

Produk Spesifikasi Jenis Layanan
Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Sarana dan Prasarana Pelayanan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

ook b=

B. Populasi
Populasi Penelitian penyusunan SKM adalah seluruh
masyarakat yang mendapat layanan administrasi kependudukan
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Purworejo.

C. Sampel
Sampel penelitian dilakukan secara random kepada
masyarakat yang dilayani atau berhubungan dengan urusan
administrasi kependudukan pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo yang berjumlah 150
(seratus lima puluh) orang responden

D. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian SKM adalah di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo beralamat di Jl. Tentara
Pelajar Km.4 Kabupaten Purworejo.
Waktu penelitian SKM adalan bulan Januari sampai dengan
Maret Tahun 2021.
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BAB IV
HASIL SURVEI

A. Deskripsi Responden

Tabel 1
Jenis Kelamin Responden
No. Jenis Kelamin Jumlah
1 | Laki-laki 89
2 | Perempuan 61
Jumlah 150
Tabel 2
Jenis Pekerjaan Responden
No. Jenis Pekerjaan Jumlah
1 | PNS 9
2 | TNI 1
3 | Swasta 26
4 | Wirausaha 9
S5 | Perangkat Desa 36
6 | Pelajar 67
7 | Ibu Rumah Tangga 2
Jumlah 150

B. Hasil Identifikasi per Unsur Pelayanan
Hasil SKM pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Purworejo dapat diidentifikasi Nilai dari unsur
terendah adalah Unsur Sarana dan Prasarana (U8) dengan nilai
3,273.
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BAB V
TINDAK LANJUT

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo
telah melaksanakan SKM pada Triwulan I Tahun 2021 dan telah
menindaklanjuti 1 (satu) nilai unsur terendah dari 9 (sembilan) unsur
yang ada dalam kuesioner terhadap 150 (seratus lima puluh) orang
responden / masyarakat, tindak lanjut unsur terendah tersebut
adalah :

Tabel 3
Tindak Lanjut

No Keterangan Nilai Tindak lanjut

1. |Unsur Sarana dan | 3,273 e Melakukan inventarisasi
Prasarana Sarana dan Prasarana
yang sudah tidak layak

e Melakukan upgrade
peralatan atau sarana
dan prasarana yang
menunjang  pelayanan

administrasi
kependudukan

e Penambahan Bandwith
Internet untuk
memperlancar proses
penerbitan dokumen
kependudukan

e Melakukan inovasi
dengan pelayanan
berbasis online dengan
Aplikasi
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BAB VI
KESIMPULAN

Berdasarkan wuraian yang telah dikemukakan diatas, maka
dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :

a. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo
telah menyusun Laporan SKM Triwulan I Tahun 2021 dengan
hasil nilai 87,51.

b. Teridentifikasi 1 (satu) unsur terendah dalam melaksanakan
pelayanan yaitu Unsur Sarana dan Prasarana (Unsur 8) dengan
nilai 3,273

c. Unsur terendah dalam pelaksanaan SKM telah ditindaklanjuti
oleh Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Purworejo dengan mengadakan pertemuan / rapat
yang dihadiri oleh PNS dan operator yang ada di Disdukcapil
Purworejo dengan hasil rapat :

e Melakukan inventarisasi Sarana dan Prasarana yang sudah
tidak layak

e Melakukan upgrade peralatan atau sarana dan prasarana yang
menunjang pelayanan administrasi kependudukan

e Penambahan Bandwith Internet untuk memperlancar proses
penerbitan dokumen kependudukan

e Melakukan inovasi dengan pelayanan berbasis online dengan
Aplikasi
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BAB VII
PENUTUP

Laporan SKM pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Purworejo Triwulan I Tahun 2021 disusun berdasarkan
hasil SKM terhadap 150 orang responden, dari hasil SKM tersebut
teridentifikasi 1 (satu) unsut nilai yang terendah yaitu unsur sarana
dan prasarana, dimana nilai terendah tersebut sudah ditindaklanjuti
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Purworejo.

Dalam rangka mewujudkan good governance, pelayanan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Purworejo terhadap
masyarakat diharapkan lebih meningkat seiring dengan pengawasan
disiplin Penagawi Negeri Sipil (PNS) dan Tenaga Pendukung Kegiatan
dalam melaksanakan tugas sehari-hari berdasarkan tugas pokok dan
fungsi masing-masing.

Purworejo, April 2021

PENCATY DBABUGAT URWOREJO
DINAS KEPENDUDUKAN | , |
( DAN PENCATATAN SIPIL )

«JMEERSAD KASINU, M.Pd
Pembina Utama Muda
NIP.19650603 198803 1 016
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DAFTAR LAMPIRAN

A. Tabel Hasil Survei
B. Sampel Responden
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NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

10

U8

u7

U6

U5

U4

U3

U2

U1l
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3.500
87.51

NILAI UNSUR PELAYANAN

U9

10

570

U8

491

u7

510

U6

508

U5

511

U4

589

U3

505

U2

523

U1l

523

0.387 1 0.387 | 0.374 | 0.436 | 0.378 | 0.376 | 0.377 | 0.363 | 0.422

No. Resp

107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
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
Jumlah

NRRperRL | 3.487 | 3.487 | 3.367 | 3.927 | 3.407 | 3.387 | 3.400 | 3.273 | 3.800

NRR
Tertimbang

IKM Unit Pelayanan




NILAI UNSUR PELAYANAN
No. Resp Keterangan
U1l U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 |
| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 F | 11
Keterangan :
U1l-U9 = Unsur-unsur Pelayanan
NRR = Nilai rata-rata
IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
*) = Jumlah NRR IKM tertimbang
**) = Jumlah NRR Tertimbang x 25
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi jumlah kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 per unsur
IKM UNIT PELAYANAN: 87.51
Kategori: BAIK
Mutu Pelayanan : -
A (Sangat Baik) :88,31-100,00 13,5324 - 4,00
B (Baik) 176,61 - 88,30 13,0644 - 3,532
C (Kurang Baik) 165,00 - 76,60 :2,6-3,064
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99 11,00 - 2,5996
RINGKASAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
. Nilai Rata-
Nomor Ruang Lingkup -

U1 Persyaratan 3.487

U2 Prosedur 3.487

U3 Waktu Pelayanan 3.367

U4 Biaya/Tarif 3.927

Us Produk Layanan 3.407

U6 Kompetensi Pelaksana 3.387

U7 Perilaku Pelaksana 3.400

Us Sarana dan Prasarana 3.273

Penanganan Pegaduan, Saran dan
U9 Masukan 3.800




KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA UNIT LAYANAN DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

KABUPATEN PURWOREJO

) [+08.00 - 12.00*

Tanggal Survei Jam Survei :
[J13.00-1530*
PROFIL
Jenis Kelamin 0L MP Usia : .28... tahun
Pendidikan Oso Oswe  Osma Mst sz O
Pekerjaan :dJFs O™ [JPOLRI [/]SWASTA [JWIRAUSAHA
EFNL 1 b 7 e e, (sebutkan)

Jenis Layanan yang diterima
(KTP, Akta, Kartu Keluarga, KIA, Surat Pindah dll)

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PEREKAMAN KTP ELEKTRONIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

1 Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya.
a. Tidak sesuai.
b. Kurang sesuai.
c. Sesmal
~X_Sangat sesual.

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan
prosedur pelayanan di unit ini.
a. Tidak mudah.
b. Kurang mudah.
c. Mudzah

% Sangat mudah.

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu
dalam memberikan pelayanan.
a. Tidak cepat.
b. Kurang cepat.
c. Cepat
X Sangat cepat.

4. Bzgaimana pendapat Saudara tentang kewajaran
biava/tarif dalam pelayanan
a. Sangat mahal
b. Cukup mahal
c. Murah
& Gratis
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam
standar pelayanan dengan hasil yang diberikan.
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesunai
X Sangat sesuai

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi /
kemampuan petugas dalam pelayanan.
a. Tidak kompeten
b. Kurang kompeten
c. Kompeten

XK Sangat kompeten

7. Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan keramahan
a. Tidak sopan dan ramah
b. Kurang sopan dan ramah
c. Sopan dan ramah
).‘(Sangat sopan dan ramah

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana
dan prasarana
a. Buruk.
b. Cukup.
Baik
d. Sangat Baik

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
pengaduan pengguna layanan
a. Tidak ada.
b. Ada tetapi tidak berfungsi
c. Berfungsi kurang maksimal
;i‘kae]ola dengan baik.

=

SARAN :




