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KATA PENGANTAR

Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur
pemerintah dituntut untuk dapat memenuhi harapan masyarakat. Salah
satu upaya untuk mengukur harapan masyarakat tersebut melalui Survey
Kepuasan Masyarakat pengguna layanan. Hasil dari survey tersebut
menjadi dasar untuk pengambilan keputusan dalam rangka perbaikan
mutu layanan.

Survey Kepuasan Masyarakat di Dinas Komunikasi dan Informatika
Kota Bogor dilaksanakan sesuai ketentuan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Survey Kepuasan Masyarakat ini dilaksanakan terhadap pengelolaan
selama semester 1 yaitu bulan Januari s/d Juni 2024 terhadap layanan
Penanganan Pengaduan Masyarakat di Kota Bogor, diharapkan dapat
mendorong partisipasi masyarakat pengguna layanan dalam menilai
kinerja layanan publik, meningkatkan kualitas pelayanan publik,
mendorong inovasi layanan, serta meningkatkan tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan publik yang diberikan.

Laporan ini merupakan bentuk tanggung jawab Dinas Komunikasi
dan Informatika Kota Bogor dalam pelaksanaan kegiatan Survey
Kepuasan Masyarakat sebagai bagian penyelenggaraan Layanan Publik.

KEPALA DINAS KOMUNIKASI
DAN INFORMATIKA KOTA BOGOR

Rahmat Hidayat, S.Sos, MM

Pembina Utama Muda
NIP. 19740818 199303 1 001




DAFTAR IS

® © - o ©
| | 1 1 2

\V
KATA PENGANTAR DAFTAR ISI BABI LATAR BELAKANG ~ DASAR HUKUM
PENDAHULUAN
£ Z
N N\
\V
—— @ . *
YV
MAKSUD DAN BAB I PELAKSANAAN DAN BAB llI
TUJUAN METODOLOGI TEKNIKSURVEY ~ ANALISIS HASIL SURVEY
ANALISIS SEMESTER 1
L L
N AN
\V
L L L °
BAB IV BABV BAB Vi LAMPIRAN
ANALISIS HASIL SURVEY ~ KESIMPULAN DAN PENUTUP

SEMESTER 2 REKOMENDASI




BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,
maka penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan Survey
Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 kali setahun.

Survey dilakukan untuk memperoleh Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM). IKM adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif dan
kuantitatif atas pendapat masyarakat/stakeholder yang memperoleh
pelayanan dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor melaksanakan survey
IKM sebagai langkah rutin untuk menjaga dan meningkatkan kualitas
mutu pelayanan serta untuk membangun kepercayaan terhadap
penyelenggara pelayanan publik dengan menjadikan pengaduan
masyarakat sebagai sarana untuk melakukan perbaikan pelayanan.

Harapan dan tuntutan masyarakat sebagai pengguna layanan adalah
mendapatkan pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau
dan terukur. Hasil survey ini menjadi bahan penilaian terhadap unsur-
unsur dalam pelayanan yang masih perlu dilakukan upaya pembenahan
dan mendorong dilakukannya perbaikan yang berkelanjutan.

Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat yang dilakukan Dinas
Komunikasi dan Informatika Kota Bogor merupakan wujud nyata dalam
rangka menetapkan kebijakan peningkatan pelayanan.




1.2 Dasar Hukum

‘— Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009

Tentang Pelayanan Publik

‘-— Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012

Tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor
25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik

‘— Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017

Tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor
25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas
pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan
administrasi yang telah diberikan oleh Dinas Komunikasi dan Informasi
Kota Bogor. Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

i Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan
dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik;

inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

3 Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih




Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
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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




BAB II
METODOLOGI

2.1 Pelaksanaan dan Teknik Survey

Survey Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik
dilakukan melalui metode penelitian kuantitatif menggunakan
elektronik kuesioner e-survey sebagai alat pengumpul data kepada
pengguna layanan selaku responden. Adapun tahapan survey adalah
sebagai berikut:

1. Tahap Persiapan

a. Pada tahap persiapan dibuat daftar pertanyaan pada kuesioner
Survey IKM Tahun 2024 sesuai dengan indikator-indikator yang
telah ditetapkan dalam Permen PAN RB Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

b. Merancang e-survey berdasarkan daftar pertanyaan yang telah
disusun menggunakan google form.

C. Mengumpulkan alamat email dan nomor kontak pengguna
layanan publik Tahun 2024.

d. Mengirimkan link e-survey kepada pemohon informasi publik /
pengguna layanan informasi publik.




2. Tahap Proses

Pelaksanaan e-survey dilakukan dalam jangka waktu 2 pekan
yang dimulai dari Tanggal 1 Juli s/d 14 Juli 2024 untuk semester 1
dan 30 September s/d 30 Desember 2024 untuk semester 2

Penyebaran link e-survey dilakukan melalui email maupun
whatsapp pada kontak pemohon yang telah selesai
mendapatkan layanan.

E-survey dilakukan dengan mengakses pada link berikut ini:

« Semester1:
https://docs.google.com/forms/d/IxBiD2l4nhc_IGEaflSmFOUcfPzLI
HDILMG4Vibaj3wYk

e Semester 2:
https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSAWE-
WRic7E5e5FWrloM3owcx9LN70UwmAVjof TmBoA%20ko4Pg/edit

Kuesioner Survei Kepuasan Pengaduan
Masyarakat (SKM) Semester 1 Tahun
2024

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat ($KM) Pengguna Aplikasi Layanan Pengaduan
Masyarakat pada Dinas Komunikasi dan Informatika (DISKOMINFO) Kota Bogor

Kepada Yth, Bapak/Tbu/Saudara Pengguna Aplikasi Pengaduan Masyarakat Kota Bogor,
bahwa dalam rangka meninghkatkan muty pelayanan publik, sebagal acuan mengukur
tingkat kepuasan

rasyarakat sebagal pengguna layanan pengaduan dan meningkatkan hualitas
penyelenggaraan pelayanan publk

yang dilakukan oleh instansi pemenntah dalam melaksanakan pelayanan kepadsa
masyarakat. maka kami membutuhkan umpan balik dan Bapak/bu/Saudara bahwa kami
telah memberikan pelayanan pengaduan yang maksimal. Oleh katenanya uniuk
mendapatkan umpan balik tersebut, kami akan melakukan Sursel Kepuasan Masyarakat
terhadap Layanan Pengaduan Masyarakat Kota Bogor yang pemah Bapak/ibu/Saudara
unduh.

Besar harapan kami Bapak/ibu/Saudara berkenan untuk mengisi/menjawab pertanyaan-
pertanyaan di dalam kuesiones inl dengan memilih jawaban yang tepat dan rmienuliskan
javwaban di kolom kian yang tersedia sesusl dengan persepsi Bapak/ibu/Saudars

Kesodiaan Bapak/Ibu/Saudara untuk dalam mongislimonjawab Keesionar inl, sangat kam
hargal. Kuesioner ini dilsi oleh seluruh ASN serta Warga Masyarakat Kota Boger d
Lingkengan Pemerintah Daerah Kota Bogor. Atas Kerjasamanya, kami mengucapkan
terima kasih

Kuisioner Survei Kepuasan

niuk menyimpan progres. Pelajar lebdh lanjut

Pengaduan Masyarakat
(SKM) Semester 1
Tahun 2024

nan yang wajil diisi

Mama Lengkap *




Kuesioner Survei Kepuasan Pengaduan
Masyarakat (SKM) Semester 2 Tahun 2024

B I U e ¢

Kusesloner Surve! Kepuasan Masyarakat (SKM) Pengguna Aplikas| Layanan Pengaduan Masyarakat pada
Dimas Komunikasi dan Informatiica (DISKOMINFO) Kota Bogor

Fepada Yif, Bapak/iburSaudsa Penggura Apbkasi Pengaciuan Madyarakat Keta Bager, batvwa dalam rangka
meninghatian muiy pelayanan publik. sebagal scuan mengukur Tingkat kepussen masyarakal sebagal
pengguna layanan pengaduan dan meningl: 5 penyelengganaan pelayanan publi yang dilakukan
odeh irstansi pemerintah dalam melaksanakan p n kit nasyarakat, maka kami memitubican
g Bk dari kSThusSa karmi b perigadian yang maksimal
Qe karenanya unbuk mendapatkan umpan babk tersebiu i akan melkuksn Surve Kepuatan Magyasakat
terhadap Layanan Pengacuan Masyarakat Kota Boger yang pemah Bapak./1burSaudam un

Besar harapan kami Bapak/Thu/Saudars berkensn untuk méngisl'menjiwab pertanysan-pertanyaan i dalam
kuesioner ini dengan memilih jawaban yang tepat dan menudiskan jrwaban di kolom isian yang tersedia sesua
dengan persepsl Bapah Tu Ssudars . .
Kesediaan Bapak/Tou/Saudans untuk dalam mengisl/menjawab kuesioner inl, sangat kami hargsl. Kuesioner Ku Isioner Su rvei Kepuasa n
ri diisi cleh selunah ASH serta Warga Masyarakat Kota Bagor di Linghungan Pemerintah Dasrah Kots Bogor
Aras Kerjasamarnya, karni mergucapkan terima kasih

Pengaduan Masyarakat
(SKM) Semester 2
Judid Tanpa Judul Tahun 2024

d. Melakukan pengecekan secara berkala pada sistem e-survey
untuk mengetahui respon yang telah masuk.

3. Tahap Analisa dan Evaluasi

a. Melakukan rekapitulasi hasil e-survey kepuasan masyarakat yang
telah diisi oleh responden untuk mengetahui IKM.

b. Membuat analisis, evaluasi dan rekomendasi dari data yang
telah diperoleh.

c. Menyusun laporan Survey Kepuasan Masyarakat Semester 1
Tahun 2024.

4. Metode Pengolahan Data

Memeriksa dan memberikan kode jawaban kuesioner dari setiap
responden dalam google spreadsheet (tabulasi data kuesioner),
dari pertanyaan 1 (U1) sampai dengan pertanyaan n (Un) sesuai
urutan dalam kuesioner.

Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang. Dalam
penghitungan terhadap unsur- unsur pelayanan yang dikaji, nilai
penimbang ditetapkan dengan rumus sebagai berikut:




Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang = Jumlah Bobot =1

Jumlah U n

Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang = Jumlah Bobot = 1 = 0,111
Jumlah Unsur 9

c. Menghitung nilai unsur SKM (nilai rata-rata per unsur)

Nilai Unsur SKM = Total dari Nilai Persepsi per Unsur

Total Unsur yang Terisi

d. Menghitung nilai SKM (indeks unit pelayanan)

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Nilai SKM berupa
angka dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4 (empat). Nilai SKM
dapat dikonversi ke skala 100 dengan mengalikan nilai SKM
dengan nilai dasar 25.

Nilai Rata-rata Tertimbang = Nilai Unsur SKM*Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang

Nilai SKM dihitung dengan menjumlahkan semua Nilai Rata-
rata Tertimbang tiap unsur

n

NETRY Y =Z (Nilai Rata-rata Tertimbang) i
i=1

5. Metode Analisis Data

Analisis data menggunakan metode analisis deskriptif untuk
memberikan gambaran umum dan karakteristik data yang
diperoleh. Frekuensi dan persentase menggambarkan profil
responden dan distribusi jawaban responden. Rata-rata (mean)
digunakan untuk melihat kecenderungan jawaban dari seluruh
responden.




Indeks pelayanan merupakan rata-rata dari seluruh jawaban
responden. Intrepretasi nilai indeks pelayanan berdasarkan tabel

berikut :

NTEY Nilai Nilai Mutu Kinerja Unit

Presepsi Interval Interval Pelayanan Pelayanan
SKM Konversi SKM

1 1-2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 -3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik




BAB lli

ANALISIS HASIL
SURVEY SEMESTER 1

3.1 ldentitas Responden

Jumlah responden Survey Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan
publik Tahun 2024 sebanyak 50 responden yang terdiri dari :

1. Jenis Kelamin

Dari responden diketahui sebanyak 31 orang (62%) orang berjenis
kelamin perempuan sedangkan 19 (38%) orang berjenis kelamin

laki-laki.

Jenis Kelamin

50 responses

@ Laki-Laki
@ Perempuan

2. Jenis Usia

Dari usia responden diketahui mayoritas atau sebanyak 24 orang
(48%) responden berusia 20-30 tahun, 16 orang (32%) berusia 41-50
tahun, 5 orang (10%) berusia 31-40 tahun, sedangkan sisanya 5
orang (10%) berusia di atas 50 tahun.




Usia
50 responses

@ <20 Tahun

@ 20-30 Tahun
@ 31-40 Tahun
@ 41-50 Tahun

@ >50 Tahun

3. Latar Belakang Pekerjaan

Dari data terkumpul diketahui terdapat 21 orang (42%) sebagai
mahasiswa, 20 orang (40%) berprofesi sebagai ASN, 8 orang (16%)
berprofesi sebagai karyawan swasta, dan 1 orang (2%) sebagai
wiraswasta

Latar Belakang Pekerjaan
50 responses

@ ASN

o™

@ Polisi

@ Karyawan Swasta
@ Wiraswasta

@ Mahasiswa

® Pelajar

@ Rumah Tangga

3.2 Rekapitulasi Hasil

1. Kesesuaian Jenis Layanan

Bagaimanakah pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang diberikan pada

Layanan Pengaduan Masyarakat (Sibadra, 112, SP4N Lapor)
20 responses

@ Sangat Sesual
@ Sesual

@ Kurang sesuai
@ Tidak sesuai




2. Kemudahan Prosedur Layanan

Bagaimanakah pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan pada Layanan
Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

50 responses

@ Sangat Mudah
@ Mudah
Kurang Mudah

@ Tidak Mudah

3. Ketepatan Waktu Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu respon aduan dalam pelayanan
pada Layanan Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

50 responses
@ Sangat Cepat
@ Cepat
Kurang Cepat
@ Tidak Cepat

4. Kewajaran Biaya Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya/tarif pelayanan pengaduan masyarakat
pada Layanan Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

50 rezponzes
W Gratis
@ Murah
Culoup mahal
@ Sangat mahal




5. Kesesuaian Hasil Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian Layanan Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N

Lapor) antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan
50 responses

@ Sangat sesual

@ Sesual
Kurang sesisi

B Tidak sesuai

6. Kompetensi Petugas Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kompetensi kemampuan petugas dalam pelayanan

penanganan pengaduan masyarakat (Sibadra, call center 112, SP4N Lapor)
50 responses

@ Sangat Kompeten

@ Kompeten
Kurang Kempelen

& Tidak Kompeten

7. Sikap Petugas Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang perilaku petugas layanan penanganan pengaduan
masyarakat dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan
50 responses

@ Sangal sopan dan ramah

® Socpan dan ramah
Kurang sopan dan ramah

@ Tidak sopan dan ramah




8. Kualitas Saranan dan Prasarana Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas pelayanan pengaduan masyarakat aplikasi Sibadra
dan Call Center 112
S0 responses

9. Penanganan Pengaduan

Bagaimana pendapat saudara tentang pelayanan penanganan pengaduan masyarakat pengguna
layanan Sibadra dan Call Center 112

SO responses

@ Disolola dangan baik

@ Berfungsi kurang maksimal
Ada tetapi tidak berfungsi

@ Tidak ada

3.3 Analisis Survey

Dari hasil pengolahan terhadap kuesioner diperoleh nilai mutu
pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Dinas Komunikasi dan
Informatika Kota Bogor dipersepsikan Baik oleh pengguna layanan. Hal
ini terlihat dari Nilai IKM yang diperoleh sebesar 87,39 (kisaran nilai baik
76,61 - 88,30). Jumlah nilai rata-rata per unsur dapat dilihat pada tabel di
bawah ini:

Tabel 1. Nilai Persepsi dari Tiap Unsur Survey

Nilai Unsur Mutu
Unsur Pelayanan
Pelayanan Pelayanan

Persyaratan 3.46

2 Prosedur 3.44 B

3 Waktu Pelayanan 3.34 B




4 Biaya/Tarif 3.78 A

5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3.34 B
6 Kompetensi Pelaksana 3.38 B
7 Perilaku Pelaksana 3.46 B
8 Sarana dan Prasarana 3.40 B
9 Penanganan Pengaduan 3.86 A

Tabel 2. Nilai Persepsi Interval SKM, Interval konversi SKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval SKM Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Presepsi Konversi SKM Pelayanan Pelayanan

1-2,5996 25,00 - 64,99 Tidak Baik
2 2,60 -3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik

Jumlah nilai persepsi rata-rata per unsur pelayanan menunjukkan
penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan publik tersebut. Unsur-
unsur pelayanan publik berada pada jumlah rata-rata kisaran interval
3,0644 - 3,532 atau mutu pelayanan B (Baik) dengan nilai rata- rata mutu
pelayanan 3,49. Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa unsur yang
memiliki nilai persepsi rata-rata tertinggi atau mutu layanan A adalah
unsur Biaya/Tarif (3,78), dan unsur Penanganan Pengaduan (3,86). Angka
tersebut menunjukkan bahwa tingkat persepsi kepuasan pelayanan
paling tinggi diperoleh dari unsur biaya yang gratis dan penanganan
pengaduan yang dikelola dengan sangat baik.

Hal ini disebabkan karena dalam membuat aduan dan laporan sama
sekali tidak dipungut biaya dan penanganan pengaduan seperti aplikasi
berjalan dengan baik, menerima aduan masyarakat dengan sopan,
ramah serta tidak mendiskriminasi masyarakat pengguna layanan.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang periu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah,
khususnya kecepatan waktu pelayanan. Unsur yang mempunyai nilai
tinggi harus tetap dipertahankan.




Secara garis besar, nilai IKM pada Pelayanan Penanganan Pengaduan
Masyarakat pada Semester 1 Tahun 2024 mengalami kenaikan
dibanding dengan Triwulan 1, yaitu dari 3,27 menjadi 3,49. Namun
jumlah responden yang mengisi survey juga menurun jika dibandingkan
pada Triwulan 1.

3.4 Identifikasi Masalah

Data yang diperoleh dari jawaban responden secara keseluruhan
merupakan perwujudan penilaian responden terhadap kinerja
Pelayanan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor.
Jawaban responden setelah dilakukan perhitungan dapat disimpulkan
bahwa Pelayanan di Dinas Komunikasi dan informatika Kota Bogor
masih pada kinerja baik.

Berdasarkan data dari hasil penyebaran kuesioner dan penjaringan
saran-saran dari masyarakat, diperoleh nilai unsur pelayanan dan
informasi permasalahan dari masyarakat, sehingga secara garis besar
dapat ditentukan unsur yang ada adalah sebagai berikut :

a. Waktu Pelayanan: Masyarakat berpendapat masih kurangnya
kecepatan penanganan pelayanan terutama pada Pengaduan
Masyarakat




BAB IV

ANALISIS HASIL
SURVEY SEMESTER 2

4.1 Identitas Responden

Jumlah responden Survey Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan
publik Tahun 2024 sebanyak 65 responden yang terdiri dari :

1. Jenis Kelamin

Dari responden diketahui sebanyak 31 orang (62%) orang berjenis
kelamin perempuan sedangkan 19 (38%) orang berjenis kelamin

laki-laki.

2. Jenis Usia

Dari usia responden diketahui mayoritas atau sebanyak 65 orang
(37%) responden berusia 41-50 tahun, 15 orang (23%) berusia 31-40
tahun, 5 orang (10%) berusia 31-40 tahun, sedangkan sisanya 6
orang (9%) berusia di atas 50 tahun.




3. Latar Belakang Pekerjaan

Dari data terkumpul diketahui terdapat 15 orang (23%) sebagai
ASN, 15 orang (23%) berprofesi sebagai Mahasiswa, 5 orang (8%)
berprofesi sebagai TNI , 5 orang (8%) sebagai Kariawan Swasta , 5
orang (8%) sebagai Wiraswasta , 5 orang (8%) sebagai Pelajar, 10
orang (15%) sebagai Rumah Tangga dan 5 orang (8%) sebagai Polisi.

Latar Belakang Pekerjaan
50 responses

® AsSN

® TN

0 Polisi

@ Karyawan Swasta
@ Wiraswasta

® Mahasiswa

@ Pelajar

® Rumah Tangga

4.2 Rekapitulasi Hasil

1. Kesesuaian Jenis Layanan

bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang
diberikan pada layanan pengaduan masyarakat ( Sibadra,112,Span Lapor

W Sangat sesuai
W Sesuai
M Kurang sesuai

m tidak sesuai




2. Kemudahan Prosedur Layanan

Bagaimanakah pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur

pelayanan pada Layanan Pengaduan (Sibadra, 112, 5P4N Lapor)

= Sangat sesuai
W Sesual
Kurang s sual

W tidak sesuai

3. Ketepatan Waktu Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu respon
aduan dalam pelayanan pada Layanan Pengaduan (Sibadra, 112,
SP4N Lapor)

@ W Sangat sesuai

W Sesua
Kurang e i

W tidak sesuai

4. Kewajaran Biaya Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya/tarif pelayanan
pengaduan masyarakat pada Layanan Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

m Grates
mmurah
= cukup mahal

m sangat mahal




5. Kesesuaian Hasil Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian Layanan Pengaduan
(Sibadra, 112, SPAN Lapor) antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil

W 5angat sesual
- Sesuai
I Kurang sesuai

m tidkak sesual

6. Kompetensi Petugas Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kompetensi kemampuan petugas dalam
pelayanan penanganan pengaduan masyarakat (Sibadra, call center 112, SPAN
Lapor)

m 5angat Kompeten
W Kompeten
Kurang Kompeten

w Tidak kompeten

7. Sikap Petugas Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang perilaku petugas layanan penanganan
pengaduan masyarakat dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan

mSangat Sopan dan Rarmah
B 5opan dan Ramah
Kurang sopan dan ramah

m Tidak sopan dan ramah




8. Kualitas Sarana dan Prasarana Layanan

Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas pelayanan
pengaduan masyarakat aplikasi Sibadra dan Call Center 112

M Sangat Baik
H Baik
m Cukup

M Buruk

9. Penanganan Pengaduan

Bagaimana pendapat saudara tentang pelayanan penanganan pengaduan
masyarakat pengguna layanan Sibadra dan Call Center 112

m Dikelola dengan Baik

m Berfungsi kurang maksimal
™ ada tapi tidak berfungsi

M tidak ada

4.3 Analisis Survey

Dari hasil pengolahan terhadap kuesioner diperoleh nilai mutu
pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Dinas Komunikasi dan
Informatika Kota Bogor dipersepsikan Baik oleh pengguna layanan. Hal
ini terlihat dari Nilai IKM yang diperoleh sebesar 87,39 (kisaran nilai baik
76,61 - 88,30). Jumlah nilai rata-rata per unsur dapat dilihat pada tabel di
bawah ini:

Tabel 1. Nilai Persepsi dari Tiap Unsur Survey

Nilai Unsur Mutu
Unsur Pelayanan

Pelayanan Pelayanan
1 Persyaratan 3.82 A
2 Prosedur 3.56 B

3 Waktu Pelayanan 3.76 B




4 Biaya/Tarif 3.52 A

5 Produk Spesifikasi Pelayanan 3.28 B
6 Kompetensi Pelaksana 3.24 B
7 Perilaku Pelaksana 3.48 B
8 Sarana dan Prasarana 3.02 B
9 Penanganan Pengaduan 342 B

Tabel 2. Nilai Persepsi Interval SKM, Interval konversi SKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval SKM Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Presepsi Konversi SKM Pelayanan Pelayanan

1-2,5996 25,00 - 64,99 Tidak Baik
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik

Jumlah nilai persepsi rata-rata per unsur pelayanan menunjukkan
penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan publik tersebut. Unsur-
unsur pelayanan publik berada pada jumlah rata-rata kisaran interval
3,0644 - 3,532 atau mutu pelayanan B (Baik) dengan nilai rata- rata mutu
pelayanan 3,46. Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa unsur yang
memiliki nilai persepsi rata-rata tertinggi atau mutu layanan A adalah
unsur Persyaratan (3,82). Angka tersebut menunjukkan bahwa tingkat
persepsi kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari unsur
Persyaratan dan Biaya/Tarif yang dikelola dengan sangat baik.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah,
khususnya kecepatan waktu pelayanan. Unsur yang mempunyai nilai
tinggi harus tetap dipertahankan.

Secara garis besar, nilai IKM pada Pelayanan Penanganan Pengaduan
Masyarakat pada Semester 2 Tahun 2024 mengalami Penurunan
dibanding dengan Semester 1, yaitu dari 3,50 menjadi 3,46. Namun
jumlah responden yang mengisi survey Meningkat jika dibandingkan
pada Semester 1.




4.4 ldentifikasi Masalah

Data yang diperoleh dari jawaban responden secara keseluruhan
merupakan perwujudan penilaian responden terhadap kinerja Pelayanan
oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor. Jawaban responden
setelah dilakukan perhitungan dapat disimpulkan bahwa Pelayanan di
Dinas Komunikasi dan informatika Kota Bogor masih pada kinerja baik.

Berdasarkan data dari hasil penyebaran kuesioner dan penjaringan
saran-saran dari masyarakat, diperoleh nilai unsur pelayanan dan
informasi permasalahan dari masyarakat, sehingga secara garis besar
dapat ditentukan unsur yang ada adalah sebagai berikut :

b. Sarana dan Prasarana : Masyarakat berpendapat masih kurangnya
dalam Sarana dan Prasarana untuk menangani pengaduan secara
langsung maupun online.




BAB V

KESIMPULAN
REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan

a.

Secara umum mutu pelayanan yang diberikan Diskominfo Kota
Bogor dalam pelayanan penanganan pengaduan masyarakat
dipersepsikan Baik oleh masyarakat pengguna layanan dengan nilai
IKM 81,76 (kisaran nilai Baik pada interval 3,0644 - 3,532). Nilai IKM
dipublikasikan kepada pengguna layanan pengaduan masyarakat
dengan format terlampir.

Unsur pelayanan yang paling dianggap memuaskan oleh
responden adalah Biaya/Tarif dan unsur penanganan pengaduan.
Adapun unsur yang dianggap kurang memuaskan adalah waktu
kecepatan waktu pelayanan yang dinilai masih kurang cepat dalam
menyelesaikan aduan.

Secara umum mutu pelayanan yang diberikan Diskominfo Kota
Bogor dalam pelayanan penanganan pengaduan masyarakat
dipersepsikan Baik oleh masyarakat pengguna layanan dengan
nilai IKM 86,39 (kisaran nilai Baik pada interval 3,0644 - 3,532). Nilai
IKM dipublikasikan kepada pengguna layanan pengaduan
masyarakat dengan format terlampir.

Unsur pelayanan yang paling dianggap memuaskan oleh
responden adalah Persyaratan dan Biaya/Tarif. Adapun unsur
yang dianggap kurang memuaskan adalah Sarana dan Prasarana
yang dinilai masih kurang.




5.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil survey terhadap pelayanan publik, maka perlu

upaya untuk memperbaiki kecepatan waktu pelayanan sehingga
menjadi lebih cepat. Untuk itu, hal-hal yang perlu ditindaklanjuti sebagai
berikut:

a.

Melakukan publikasi hasil SKM dan peningkatan pelayanan publik
kepada pengelola pengaduan di tiap perangkat daerah

Melakukan pembekalan budaya pelayanan prima kepada petugas
pengaduan.

Melakukan sosialisasi dan penyegaran knowledge tentang sistem
pengaduan masyarakat yang diterapkan di Pemerintah Kota Bogor,
yaitu SP4N Lapor dan SiBadra.

Melakukan publikasi hasil SKM dan peningkatan pelayanan publik
kepada pengelola pengaduan di tiap perangkat daerah

Melakukan pembekalan budaya pelayanan prima kepada petugas
pengaduan.

Melakukan sosialisasi dan penyegaran knowledge tentang sistem
pengaduan masyarakat yang diterapkan di Pemerintah Kota Bogor,
yaitu SP4N Lapor dan SiBadra.




BAB IV
PENUTUP

Pelaksanaan pelayanan publik atau pelayanan umum adalah tanggung
jawab bersama antara pemerintah dan masyarakat, meskipun didalam
ketentuan peraturan perundang-undangan sudah ditetapkan dengan
jelas termasuk organisasi / institusi penyelenggara pelayanan publik
tersebut. Berkaitan dengan pelaksanaan Pelayanan pada Dinas
Komunikasi dan Informatika Kota Bogor, maka semua pelayanan dapat
dilakukan dengan optimal apabilatersedia sarana dan prasarana yang
memadai, sumber daya manusia yang mumpuni sehingga kualitas
pelayanan dapat pula ditingkatkan.

Demikian pelaksanaan kegiatan penyusunan SKM Tahun 2024 untuk
semua pelayanan pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor,
sebagai upaya untuk mengetahui seberapa besar indeks dan
tingkatKinerja Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor, yang
selanjutnya dapat digunakan sebagai pedoman peningkatan Kinerja dari

pelayanan kepada masyarakat pada tahun berikutnya.




LAMPIRAN

I. Form Survey Semester1

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM)

Kasioner Sarvel Kepaasan Masyarakat (3XM) Pengguna Aplikasi Layanan Pengaduan
Maiyarakit pada Dinag Kamuni dan Informatika (DESKOMINFD) Kota Bogor

pemplengg
yang diakul

a¢ harapan kami Dapak
[T T
weswbian o kiobom i

b Saisdars berkersan untuk mengislimenja
fengan memilin jpwakan

AN TETSEOLE SESLA SHNGAN PHTSIRS

o/ Saar e (rsengisi/ e arsdcrat ini, s =
irsi oleh selurch ASM serta Warga Masyarakat Kola Boger
ah Kiota Bogor. Alas Kerjasaman m -

AUk yIdE gl com v v I &
Erna

[ mecord syskrisayyid@gmaicom as the emall to be iIncluged with my response

Email

Hama Lengkap *

Mamor HP *

Jenis Kelamin

-

Bagaimanakah pendapal saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan
yang diberican pada Layanan Pengaduan Magyarakat (Sibadra, 112, 5P4N
Lapar)

O Sarge Sesuai




Bsgaimansish pamahsmen sssdars beniang kemudahan prosedur pelayanan
pada Lagansn Pengadusn (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

Bagaimana pendagat saudara tentang kecepatan wakiu respon aduan dalam
palayanan pada Laysnan Pengaduan [Sibadra, 112, 5P4N Lapor)

(O Gargat Cepat
O Cop

O Hurang Cepat
O Tosuc Copn

Bajaimana pendapat sauwdara tentang bewajaran baya‘tant pelayanan =
pengsdaan matyarakat pads Laysnan Pengaduse (Sibades, 112, SP4M Laper)

Bagaimana pendapat sawdara tentang kesesuaian Layanan Pengaduan (Sibadra, *
112, SP4N Lapor) antars yang iercanium dalam standar pelayanan dengan hasil
yang diberikan

) Tl wamasni

Baepaimana pendapat ssodars tentang kompstenc Ramampuan peiuges dalsm
pelayanan penanganan pengadaan masyacakat (Sibadea, call center 112, SP4AN

Lapor)
() Sargai Kompeien
O w
O Krang Kompeten

Biapaimana pendapal ssudars tentang perilaiu petuges laysnan penanganss =
pangadaan masyarakat datam pelayasan terkait kesopasan dan keramaban

Bagaimana pendapat saudara tentang kealitas pelayanan pengaduan
bt aplikasi Sibades dan Call Cemes 112

Bagaimana pendapat saudara tentang pelayanan penanganan pengaduan
mayaraka pengguna layanan Sibadra dan Call Center 112




Il. Data Hasil Survey Semester1

Dinas : Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor

Bidang : Informasi dan Komunikasi Publik

Sub Kegiatan : Pelayanan Informasi Publik

PPTK : Dian Intannia Lesmana S.Sos..,ME

Nilai Unsur Penilaian

1 3 3 3 4 3 3 4 3 4

2 3 3 4 4 3 4 4 4 4
3 4 4 3 4 3 3 4 4 4
4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
5 4 4 4 & 4 4 4 4 4
6 3 3 3 4 3 3 3 3 4
7 4 4 4 & 4 4 4 4 4
8 4 4 4 & 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 4 4 & 4 4 4 4 4
n 4 4 4 & 4 4 4 4 4
12 3 4 3 4 4 3 3 3 4
13 4 4 4 & 4 4 4 4 4
14 3 2 2 4 3 3 3 2 3
15 4 4 3 4 3 4 4 4 4
16 3 3 3 4 3 3 4 3 4

17 3 3 3 4 3 3 3 3 3




18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

3]

32

33

34

35

36

37

38

39

40

4]




2 4 4 4 4 4 & & & 4

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 4 4 3 4 4 4 4 4 4
45 4 4 4 3 3 3 4 4 4
46 4 & 4 3 4 4 4 4 4
47 3 3 3 4 3 3 3 4 4
48 3 3 3 4 3 3 3 3 4
49 4 3 3 4 3 3 3 4 4
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 nilai/

173 172 167 189 167 169 173 170 193
unsur

NRR/unsur 3,46 344 334 378 334 338 346 340 3,86

NRR
tertimbang 0,38 0,38 0,37 042 037 038 038 0,38 0,43 3,50
Junsur

IKM Pelayanan Publik 87,39

Nilai bobot rata-rata tertimbang n




Ill. Form Survey Semester 2

Kuesioner Survei Kepuasan Pengaduan
Masyarakat (SKM) Semester 2 Tahun 2024

B I U® X

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Pengguna Aplikasi Layanan Pengaduan Masyarakat pada
Dinas Komunikasi dan Informatika (DISKOMINFO) Kota Bogor

Kepada Yeh, Bapak/lbu/Saudara Pengguna Aplikasi Pengaduan Masyarakat Kota Bogor, bahwa dalam rangka
meningkatkan mutu pelayanan publik, sebagai acuan mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebaga
pengguna layanan pengaduan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan
oleh instansi pemerintah dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat, maka kami membutuhkan
umpan balik dari Bapak/Ibu/Saudara bahwa kami telah memberikan pelayanan pengaduan yang maksimal
Olen karenanya untuk mendapatkan umpan balik kami akan melakukan Survel Kepuasan Masyarakat

terhadap Layanan Pengaduan Masyarakat Kota Bogor yang pemah Bapak/lbu/Saudara unduh
Besar harapan kami Bapak/1bu/Saudara berkenan untuk mengisi/menjawab pertanyaan-pertanyaan di dalam
kuesioner ini dengan memilin jawaban yang tepat dan menuliskan jawaban di kolom isian yang tersedia sesuai

dengan persepsi Bapak/lbu/Saudara

Kesediaan Bapak/lbu/Saudara untuk dalam mengisi/menjawab kuesioner ini, sangat kami hargai. Kuesioner

Judul Tanpa Judul

Email*

Mama Lengkap*

Nomor HP*

Jenis Kelamin®

Laki-Laki

Perempuan




Latar Belakang Pekerjaan*

ASN

TNI

Polisi

Karyawan Swasta

Niraswasta

Mahasiswa

Pelajar

Rumah Tanaaa

Pertanyaan Jawaban Setelan

Usia*®

Bagaimanakah pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang diberikan pada
Layanan Pengaduan Masyarakat (Sibadra, 112, SP4MN Lapor)

Sangat Sesual

Sesuai

Kurang sesuai

Tidak sesyd

Bagaimanakah pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan pada Layanan
Pengaduan (Sibadra, 112, SP4N Lapor)

Sangat Mudah
Mudah
Opsi 3
Kurang Mudah

Tidak Mudah




IV. Data Hasil Survey Semester 2

Dinas : Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor

Bidang : Informasi dan Komunikasi Publik

Sub Kegiatan : Pelayanan Informasi Publik

PPTK : Dian Intannia Lesmana S.Sos..,ME

Nilai Unsur Penilaian

1 3 3 3 3 3 3 2 3 3

2 3 2 3 3 3 2 2 3 3
3 3 2 3 3 2 3 2 4 3
4 3 2 2 3 2 2 2 3 3
5 4 2 2 3 2 2 4 4 3
6 3 2 3 3 2 2 2 3 3
7 4 2 3 3 2 2 4 3 4
8 4 2 2 3 2 2 3 3 3
9 3 2 3 3 2 2 2 3 2
10 3 2 3 3 2 2 3 3 2
1 4 2 2 3 2 2 2 2 2
12 3 2 3 3 2 2 3 3 2
13 4 2 3 3 2 3 3 3 2
14 3 3 2 2 2 3 2 2 2
15 4 4 3 2 2 4 3 2 2
16 4 2 3 2 2 2 3 2 2

17 4 3 3 2 2 2 2 2 2




18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

3]

32

33

34

35

36

37

38

39

40

4]




42 4 3 4 3 3 2 2 2 4

43 4 2 4 3 3 2 2 2 3
44 4 3 3 4 3 2 2 3 3
45 3 3 3 2 3 3 2 1 2
46 3 2 3 3 3 3 3 1 3
47 3 3 3 2 2 3 3 1 2
48 3 3 3 3 2 2 3 3 2
49 4 2 3 2 2 3 3 2 2
50 3 3 2 3 2 4 4 3 2
51 4 3 3 2 3 3 3 2 2
52 3 3 2 3 3 3 3 2 2
53 3 3 3 3 2 3 4 2 2
54 2 3 2 2 4 2 2 2 2
55 2 2 3 3 4 3 2 2 2
56 2 3 2 2 2 2 2 2 2
57 2 4 3 3 3 3 2 2 3
58 2 2 2 2 3 2 2 2 2
59 2 2 2 3 3 2 2 3 4
60 2 3 3 3 3 3 3 1 4
2 nilai/

191 178 188 176 164 162 174 151 171
unsur

NRR/unsur 3.82 356 376 352 328 324 348 3.02 3.42




NRR
tertimbang 0,38 038 0,37 042 037 038 038 0,38 0,43 3,46
J/unsur

IKM Pelayanan Publik 86,39

Nilai bobot rata-rata tertimbang n
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