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BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kehadiran Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo dalam mewujudkaon percepatan penyelenggaraan pemerintohan
berbasis digitasi di era kekinian teloh menjadi tolok ukur yang
fundamental. Disisi lain, demokrasi informasi membutuhkan kecepatan,
keakuratan, keamanan informasi secara luas kepada masyarakat untuk
memperoleh hak informasi publik. Selain itu, suplemen data statistik
sektoral dari berbagai produsen data sesuai dengan data pokok dan
data strategis semakin melengkapi untuk menganalisis berbagai urusan
pemerintahan daerah yong menjadi kewenangannya.

Olehnya itu, dibentuklah Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo yong mempunyai kewenangon saloh satunya
terkait dengon humas dan komunikasi publik yang berfokus pada
Layonan Kerjosoma media massa baik media cetok maupun media
elektronik. Dalam pelaksanaan pelayaonan dimaksud, perangkat daeraoh
tersebut terus berupaya memberikan pelayonan yang berkualitas dan
melakukan perbaikan untuk meminimalisir terjadinya keluhan terhadap
pelayanan yang diberikan agar memenuhi harapan dari masyarakat.

Langkah yang ditempuh oleh Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo khususnya Layanan Kerjasama media massa
adalah dengan melokukan Survei Kepuasan Masyarakat pengguna
layanan yang dalom hal ini yaitu media cetak dan media elektronik. Untuk
mendapatkan hasil yang okurat, okuntabel dan reliobel maoka
pengukuran indikator survei dimaksud berpedoman pada Peraturan
Menteri Pendayogunaan Aparatur Negara don Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei Kepuasan Masyaraokat ini dilokukan pada Semester |
Tahun 2021 dan selanjutnya akan dilanjutkan pada Semester Il Tahun 2021
guna melihat perkembangan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat secara
berkala dan berkelanjutan.

B. Dasar Hukum



Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang
Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanaon Aparatur Pemerintoh
kepada Masyarakat.

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 7 tahun 1997 tentang
Akuntabilitas Instansi Pemerintah.

Peraturon Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
Per/20/M.PAN/04/2006 tentong Pedoman Penyusunan Standar
Pelayanan Publik.

Peraturon Menteri Dalom Negeri Nomor 59 Tahun 2007 tentang
perubahan atas Peraturan Menteri Dalom Negeri Nomor 13 Tahun
2006tentang Pedoman Pengelolaan Keuangan Daerah.

Keputusan Menteri Pendayogunaan Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M.2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaaon Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei.
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
Kep/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan
Akuntabilitas Dalom Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri Pendayogunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/118/M.PAN/8/2004 tentang Pedoman Umum Penanganan
Pengaduan Masyarakat bagi Instansi Pemerintah.

. Pengertian Umum

Sesuai Pedomaon Umum Penyusunan Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu dijelaskan
yaitu:

Q.

b.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadop
kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Indeks Kepuasan Masyaraokat adalah hasil pengukuran dari kegiatan



Survei Kepuasan Masyaraokat berupa angka. Angka ditetapkan
dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4 (empat).

c. Unit pelayanan publik adalah unit kerjo/kantor pelayonan pada
instansi pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung
memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan.

d. Unsur Survei Kepuosoan Masyaraokat adalah unsur-unsur yang

menjadi indikator pengukuron kepuasan masyarokat terhadop
penyelenggaraan pelayanan publik.

e. 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.

f. Lembaga lain adaloh lembaga pemerintoh atau non pemerintah
yong secara hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki
kredibilitas dan akreditasi yang jelas dibidang penelition dan survei.
Misalnya lembaoga penelition yong ada di universitas/perguruaon
tingQi.

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

h. Penerima pelayonaon publik adalah orang, masyarakat, lembaga
instansi pemerintah dan dunia usahao, yaong menerima pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik.

i. Kepuasan masyaraokat odalah hasil pendaopat dan penilaiaon
masyarakat terhadap kinerja pelayanan yong diberikan kepada
aparatur penyelenggara pelayanan publik.

. Maksud dan Tujuan Kegiatan
Maksud dan tujuan dari kegiaton Pengukuran Indeks Kepuasan

Masyaraokat adalah:

a. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.

b. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan
dengan pelayanaon melalui Data dan informasi tentong tingkat
kepuasan yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan



kualitatif atas pendapat Aparatur Sipil Negara ( ASN ) dalom
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanaon melalui hasil
pendapat dan penilaion masyarakat terhadap kinerja pelayanan yong
diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari Pelayanan Publik
pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo
Untuk mengetahui kinerja Aparotur penyelenggaraon pelayonan
Publik yang diloksanokan oleh Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo.

Sebagai sarana pengawasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan
Publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah merupaokan gombaraon tentang
kinerjo Pelayanan Publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo yang dapat dijadikan sebagai bahan untuk
menetapkan kebijokan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik selanjutnya.

Manfaat

Beberopa manfaat yong dapat diperoleh dengan menyusunan

Indeks Kepuasan Masyarakat antara lain:

Q.

Diketahuinya tingkat kinerja penyelengaraan Pelayanan Publik yang
telah diloksanaokan oleh unit pelayanan publik secara periodik.
Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaion masyarakat terhadap kinerja pelayanan yong diberikan oleh
aparatur penyelenggara pelayaonan publik.

Diketahui kelemaohan ataou kekurangaon dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik.

Diketahuinya gambaran umum tentang kinerja unit pelayanan oleh
masyarakat.

Memudahkan pihak pengambil keputusan dalam mempertimbangkan
kebijokan.



f. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo

F. Hasil Yang Ingin Dicapai
Hasil yong ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanaon kerjosama media yang dilaksanakan oleh Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo, atribut layanan yang dianggap
penting oleh masyarakat dan Aparatur Sipil Negara serta saran-saran
masyarakat untuk perbaikan pelayanan.



BAB I
METODOLOGI PENGUKURAN

A. Ruang Lingkup

Pengumpulon data pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat

terhadap pelayonan Kerjosoma media yang diloksanakan oleh Dinas

Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo diloksanaokan pada
bulan Januari - Juli 2021.

Pertanyaon yang diajukan meliputi aspek-aspek yang berkaitan

dengan mutu pelayanan, antara lain :

1.

Persyaratan

Persyaraton adalah syarat yong harus dipenuhi dalom pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayaonan yang dibaokukan bagi pemberi
dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaion adaloh jongka woktu yang diperlukaon untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiop jenis pelayanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adaloh ongkos yang dikenaokan kepada penerima layanan
dalom  mengurus dan/otau  memperoleh  pelayanon  dari
penyelenggara yangbesarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
antara penyelenggara dan masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayonon adaloh hasil pelayonaon yang
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuon yang telah
ditetapkan. Produk pelayanaon ini merupakan hasil dari setiop
spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaoksana

Kompetensi Peloksana adaloh kemampuaon yang harus dimiliki oleh
peloksana meliputi pengetahuan, keahlion, keterampilan, dan
pengalaman.



7. Perilaku Pelaksana
Periloku Pelaksana adaloh sikap petugas dalom memberikan
pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adaloh tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana
Sarana adalaoh segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjong utama terselenggaranya suatu proses. Sarana
digunakan untuk benda yang bergerok (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yong tidok bergerak (gedung). Data yang
dikumpulkan merupakaon jawaban responden terhadap pertanyaan
yang diajukan kepadanya dengan menggunakan kuesioner.

B. Tahapan Kegiatan Survey
Tahapan Survey dilokukan sebagai berikut:

PERSIAPAN

l

PENGUMPULAN DATA

l

PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA

|

PENYUSUNAN LAPORAN

Gambar 2.1. Tahapan Survey



1.

Persiapan

Aktivitas yang dilaksanaokan pada tahaop ini adalah:

a. Dalam Pembaohasan Kuesioner, Tim Peloksaona survei Indeks
Kepuasan Masyaraokat melakukaon konsultasi dengan Pimpinan
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.

b. Kick-Off Meeting Tim Peloksana survei Indeks Kepuasan
Masyarakat untuk menyusun jadwal pengumpulan data.

c. Briefing dan Role Playkepada para interviewer (petugaslapangan)
untuk memastikan bohwa mereka paohom dengan maksud
kuesioner dan mengerti caro-cara pengumpulan data yang efektif.
1. Penyiapan Bahan

a. Kuesioner

Dalom penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulaon data

kepuason masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner
disusun berdasarkaon tujuan survey terhadap tingkat
kepuasan masyarakat.

b. Bagian dari Kuesioner

Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian, yaitu:

Bagion | Identitas responden meliputi usio, jeniskelamin,
pendidikan dan pekerjaan, bertujuan untuk
menganalisis profil responden dalam
penilaionnya terhadaop unit pelayonan instansi
pemerintah.

Bagion Il |dentitas pencacah, berisi  data  pencacaoh
(apabila kuesioner diisi oleh masyarakat, bagian
ini tidak diisi).



Bagion Il Mutu pelayonon publik odaloh pendaopat
penerima pelayanan yang memuat kesimpulon
atau pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

c. Bentuk Jawaban

Bentuk jowaban pertanyaan dari setiop unsur pelayanan

secara umum mencerminkan Persepsi pelonggaon terhadap

kualitos pelayonan surat tanda registrasi, yaitu dari yang
sangat baik (Nilai 4) sampai dengan tidak baik (nilai 1).Contoh
penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan :

i. Diberinilai1(tidok mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan tidok sederhana, alurnya tidak mudah, loket
terlolu banyak, sehingga prosesnya tidok efektif.

ii. Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayonon masih belum mudah, sehingga
prosesnya belum efektif.

iii. Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidok berbelit-belit
tetapi masih perlu diefektifkan.

iv. Diberi nilai 4 (songat mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayonon dirasa sangat mudah, sangat
sederhanaq, sehingga prosesnya mudaoh dan efektif.

2. Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan Masyarakat adalah
penerima pelayanan publik pada Dinas Komunikasi, Informatika
dan Statistik Kabupaten Wajo. Pengguna layanan didefinisikan
sebagai orang yang sedang atau pernah (paling lama dua
bulan terakhir) mendapat pelayanan kerjosama media pada
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.



3. Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih secara simple random sampling darisemua
pengguna layanan yang masuk kriteria responden pelayonan
publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik
Kabupaten Wajo.
2. Pengumpulaon Data
Data yang dikumpulkan dalom kegiatan ini adalaoh data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung dari responden melalui wawancara tatap
muka (face to face interviews) dengan menggunakan kuesioner
terstruktur. Beberapa kegiotan yang dapat dilakukan pada tahap ini
adalah pembekalan tim pelaksana survey, pengowasaon wawancarao,
pemeriksaan kuesioner yang teloh terkumpul, peloksanoon back-
checking kepada 20% responden dan proses validasi kuesioner.
Pengumpulon data lapangan diloakukan melalui survey kepada media
yang menjalin Kerjasama dengan jumlah responden adalah 38 (Tiga
Puluh Delapan) responden. Kegiatan pengumpulan data diloksanakan
dalam bulan Juli 2021.
3. Pengolahan Dan Analisis Data
Kuesioner yang telah terisi kemudian dikumpulkan don dioloh secara
kuantitatif dengaon menggunaokan aplikasi Microsoft Excel. Proses dan
analisis data sesuai dengan petunjuk dalom Peraturan KEMENPAN
Nomor 14 Taohun 2017, sehingga terstondardisasi secara nasional.
Selanjutnya diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi
yang lebih baik terhadap data yang di dapat sehingga hasil survey
dapat lebih bermanfaat.

4. Penyusunan Laporan
Hasil survei disusun dalam bentuk Laporan yang okan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo dari
olahan dan analisis data yang dapat dijadikon baohan dasar
pengusulaon peningkatan status atau keperluan lain berdasarkan
ketentuan yang berlaku.
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BAB Il
HASIL PENGUKURAN

Berdasarkan hasil pengumpulaon kuesioner (38 kuesioner yang
terkumpul) data dan informasi teloh terisi dengan baik sehingga dapat
diolah dan dianalisis lebih lanjut. Hasil pengolahan terhadap kuesioner yang
telah terisi tersebut, diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 3.1. Pengolahan Data Survey

NO NILAI UNSUR PELAYANAN
RESPONDEN | U1 | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 | U7 | Us | Ug | KETERANGAN
1 2 3| 24|22 1]3]2]3
2 3 031313133 |3]3]3
3 3 03 3|3 |33 |3]3]4
4 2 | 3| 22|22 1]3]2]S3
5 2 2 21| 2|2 ]2]3]3
6 303 24|32 |3]2]S3
/ 3033|3333 |24
8 3 (3 2|2 313 |3]|2]3
9 3 02 2|23 |3|3]2]S3
10 303 13| 4|3 3|41 2|4
11 3 3 30 4] 3 3 4| 2 | 4
12 3032131313324
13 3 2 2 | 4 | 3 2 | 4 | 2 >
14 3 03 3|43 ]3|3]|3]3
15 T 1220112113
16 4 | 4| 4| 4| 3|3 ]3| 2|4
17 4 | 4|3 4|3 3|3 ]2]|4
18 2l 41| 31|23 ]2]2?2
19 30334311313 /]2]3
20 3 0313|333 |31]3]4
21 30313 | 4| 3|44 4] 3
22 3033|3333 |24
23 3 4 | 4| 4| 4| 4| 4] 4] 4
24 3 03 3|43 ]3]|3/|3]3
25 3 03| 3|4 3]3]3]|3]3
26 30313 |4 4| 4| 4]3]| 24

1



NO NILAI UNSUR PELAYANAN
RESPONDEN | U1 | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 | U7 | U8 | U9 KETERANGAN
27 3 3 3 3 3 3 3 3 4
28 3 4 2 4 3 2 4 1 2
29 3 3 2 4 3 2 4 4 2
30 3 3 3 3 3 3 3 2 4
31 4 3 3 4 4 3 3 4 4
32 3 3 2 2 3 3 2 2 3
33 3 3 2 4 3 3 2 2 3
34 3 3 2 3 3 3 3 2 3
35 3 4 3 4 3 4 4 3 4
36 3 3 3 4 3 4 4 3 4
37 3 3 3 3 4 3 3 3 4
38 3 3 3 4 3 4 4 4 4
> Nilai /Unsur | 111 | 115 | 100 | 128 | 111 | 10 | 121 | 96 | 128
NRR /Unsur 292 ]3.03(263|337]292|289|3.18 253|337
NRR
Tertimbang/ | 032034029 |0.37|032|0.32(0.35]0.28|0.37 2.61
Unsur
: 65.20
IKM Unit Pelayanan Kurang Bak

Sumber : Data Olahan Bulan Juli 2027

Berdasarkan pengukuran terhadop kualitas 9 unsur pelayanan
tersebut diperoleh hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) : 65,20. Dengan
angka indeks tersebut maka kinerja unit pelayanan ini berada dalom mutu
pelayanon surat tanda registrasi dengan kategori KURANG BAIK, karena
berada dalam nilai interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 65,00 -
76,60. Sebagaimana diketahui bahwa kategorisasi mutu pelayanan
berdasarkan indeks adalah sebagai berikut:
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Tabel 3.2. Nilai Rata-Rata (NRR) dan Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM)

NO UNSUR PELAYANAN NlLé};ﬁTA_ RATA-RATA SKOR IKM
U1 | Persyaratan 0.32 2.92 Kurang Baik
Sistem,  Mekanisme,  dan ,
U2 Prosedur 0.34 303 Kurang Baik
U3 | Waktu Pelayanan 0.29 2.63 Kurang Baik
U4 | Biaya/Tarif 0.37 3.37 Sangat Baik
Produk  Spesifikasi  Jenis :
U5 Pelayanan 0.32 592 Kurang Baik
U6 | Kompetensi Pelaksana 0.32 2.89 Kurang Baik
U7 | Perilaku Pelaksana 0.35 3.18 Baik
Penanganan Pengaduan, : ,
Ve Saran dan Masukan 0.8 2.53 Tidak Baik
U9 | Sarana dan Prasarana 0.37 3.37 Sangat Baik

Sumber : Data Olahan Bulan Juli 2027
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

1.

Secara umum kualitas pelayanan publik pada Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Waojo dipersepsikan baik oleh
pemohon pelayaonan publik. Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara 65,00 - 76,60.
Nilai IKM yang diperoleh yaitu pada 9 unsur pelayanan = 65,20 dengan
kategori KURANG BAIK.

Unsur pelayanon yang dionggap paling memuaskan oleh responden
adalah unsur Sarana dan Prasarana, dan Tarif/Biaya (3,37) dan yang
dianggap kurang memuaskan adalaoh unsur Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan (2,53).

B. Rekomendasi

1.

Perlu upaya untuk meningkatkan:

a. Penyompaian persyaratan kerjasama media;

b. Informasi sistem, mekanisme, dan prosedur secara terbuka;

c. Percepatan penyelesaiaon waktu pelayanan;

d. Kejelasan produk pelayanan;

e. Kompetensi pelaksana; dan

f. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Perlu Kegiatan penyusunan IKM dapat terus dilaksanokan sebagai
saloh satucara untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dengan
membandingkan IKM terdahulu secara berkalo, jika mungkin survey
dilakukaon secara periodik (3 sampai dengan 6 bulan sekali atau
sekurang-kurangnya 1 tahun sekali) secara berkelanjutan, sehingga
dapat dilokukan perubahan - tingkat kepuasan masyarakat terhadop
pelayanan publik.

14



LAPORAN
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PELAYANAN MEDIA
SEMESTER Il TAHUN 2021

DINAS KOMUNIKASI, INFORMATIKA DAN
STATISTIK KABUPATEN WAJO

TAHUN 2021



KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbil Alomin. Puji don syukur dipanjatkan ke hadirat Allah
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Semester |l Tahun 2021, telah disusun oleh tim kerja yang melibatkan seluruh
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Kabupaten Wajo, dengan tepat waktu.
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BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kehadiran Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo dalam mewujudkaon percepatan penyelenggaraan pemerintohan
berbasis digitasi di era kekinian teloh menjadi tolok ukur yang
fundamental. Disisi lain, demokrasi informasi membutuhkan kecepatan,
keakuratan, keamanan informasi secara luas kepada masyarakat untuk
memperoleh hak informasi publik. Selain itu, suplemen data statistik
sektoral dari berbagai produsen data sesuai dengan data pokok dan
data strategis semakin melengkapi untuk menganalisis berbagai urusan
pemerintahan daerah yong menjadi kewenangannya.

Olehnya itu, dibentuklah Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo yang mempunyai kewenangan saloh satunya
terkait dengon humas daon komunikasi publik yang berfokus pada
Layonan Kerjosoma media massa baik media cetok maupun media
elektronik. Dalam pelaksanaan pelayaonan dimaksud, perangkat daeraoh
tersebut terus berupaya memberikan pelayanan yong berkualitas dan
melakukan perbaikan untuk meminimalisir terjadinya keluhan terhadap
pelayanan yang diberikan agar memenuhi harapan dari masyarakat.

Langkah yang ditempuh oleh Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo khususnya Layanan Kerjosoma media massa
adalah dengan melaokukan Survei Kepuasan Masyarokat pengguna
layanan yang dalom hal ini yaitu media cetak dan media elektronik. Untuk
mendapatkan hasil yang okurat, okuntabel dan reliobel maoka
pengukuraon indikator survei dimaksud berpedoman pada Peraturan
Menteri Pendayogunaaon Aparatur Negora don Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei Kepuasan Masyarakat ini dilokukan pada Semester ||
Tahun 2021 dan selanjutnya akan dilanjutkan pada Semester Il Tahun 2021
guna melihat perkembangan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat secara
berkala dan berkelanjutan.



B. Dasar Hukum

Q.

Q.

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang
Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelaoyonan Aparotur Pemerintah
kepada Masyarakat.

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 7 tahun 1997 tentang
Akuntabilitas Instansi Pemerintah.

Peraturon Menteri Pendayogunaan Aparotur Negara Nomor
Per/20/M.PAN/04/2006 tentang Pedoman Penyusunan Standar
Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 59 Tahun 2007 tentang
perubahan atas Peraturan Menteri Dalom Negeri Nomor 13 Tahun
2006tentang Pedoman Pengelolaan Keuangan Daerah.

Keputusan Menteri Pendayagunaon Aparaotur Negara Nomor
63/KEP/M.2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaaon Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei.
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
Kep/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan
Akuntabilitas Dalom Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri Pendayagunoaon Aparaotur Negara Nomor
KEP/118/M.PAN/8/2004 tentang Pedoman Umum Penanganan
Pengaduan Masyarakat bagi Instansi Pemerintah.

C. Pengertian Umum
Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu dijelaskan
yaitu:

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kualitos layanan yang diberikon oleh penyelenggara pelayanan
publik.



b. Indeks Kepuasan Masyarakat adaloh hasil pengukuran dari kegiatan
Survei Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan
dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4 (empat).

c. Unit pelayanaon publik adalah unit kerja/kantor pelayonan pada
instansi pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung
memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan.

d. Unsur Survei Kepuasaoan Masyarakat adalah unsur-unsur yang

menjadi indikator pengukuraon kepuasan masyarakat terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik.

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

f. Lembaoga lain adaloh lembaga pemerintoh aotou non pemerintah
yang secara hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki
kredibilitas dan akreditasi yang jelas dibidang penelitian dan survei.
Misalnya lembaoga penelition yong ada di universitas/perguruan
tinggi.

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

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

Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaion
masyarakat terhadap kinerja pelayanan yong diberikan kepada
aparatur penyelenggara pelayonan publik.

. Maksud dan Tujuan Kegiatan
Maksud dan tujuaon dari kegiatan Pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat adalah:
a. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.
b. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhaon
dengan pelayonon melalui Dota dan informasi tentong tingkat



kepuasan yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat Aparatur Sipil Negara ( ASN ) dalom
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

Untuk mengetohui tingkat kepuason pelayanan melalui  hasil
pendapat dan penilaion masyarakat terhadap kinerja pelayanan yong
diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari Pelayanan Publik
pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo
Untuk mengetahui kinerja Aparotur penyelenggaraon pelayonan
Publik yang diloksanokan oleh Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo.

Sebagai sarana pengawasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan
Publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah merupaokan gambaran tentang
kinerja Pelayanan Publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan
Statistik Kabupaten Wajo yang dapat dijadikan sebagai bahan untuk
menetapkan kebijokan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik selanjutnya.

Manfaat

Beberopa manfaat yong dapat diperoleh dengan menyusunan

Indeks Kepuasan Masyarakat antara lain:

Q.

Diketohuinya tingkat kinerja penyelengaraan Pelayanan Publik yang
teloh diloksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik.
Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan
penilaion masyarakat terhadaop kinerja pelayanan yang diberikan oleh
aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Diketahui kelemaohan atau kekurangan dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik.

Diketohuinya goambaran umum tentang kinerja unit pelayanaon oleh
masyaraokat.

Memudahkan pihak pengambil keputusan dalam mempertimbangkan
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kebijaokan.

f. Sebogai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten
Wajo

F. Hasil Yang Ingin Dicapai
Hasil yang ingin dicapai dalom kegiatan ini adaloh tersedianya
daotao dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadaop
pelayanan kerjasama media yang dilaksanakan oleh Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo, atribut layanan yang dianggaop
penting oleh masyarakat dan Aparatur Sipil Negara serta saran-saran
masyarakat untuk perbaikan pelayanan.



BAB I
METODOLOGI PENGUKURAN

A. Ruang Lingkup

Pengumpulon data pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat

terhadap pelayanan Kerjasama media yang dilaksanakan oleh Dinas

Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo diloksanaokan pada
bulan Juli - Desember 2021.

Pertanyaon yang diajukan meliputi aspek-aspek yang berkaitan

dengan mutu pelayanan, antara lain :

1.

Persyaratan

Persyaraton adalah syarat yong harus dipenuhi dalom pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yong dibokukan bagi pemberi
dan penerima pelayonan, termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaion adaloh jongka woktu yang diperlukaon untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiop jenis pelayanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adaloh ongkos yang dikenaokan kepada penerima layanan
dalom  mengurus dan/otau  memperoleh  pelayanon  dari
penyelenggara yangbesarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
antara penyelenggara dan masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayonon adaloh hasil pelayonaon yang
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuon yang telah
ditetapkan. Produk pelayanaon ini merupakan hasil dari setiop
spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaoksana

Kompetensi Peloksana adaloh kemampuaon yang harus dimiliki oleh
peloksana meliputi pengetahuan, keahlion, keterampilan, dan
pengalaman.



7. Perilaku Pelaksana
Periloku Pelaksana adaloh sikap petugas dalom memberikan
pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adaloh tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana
Sarana adalaoh segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjong utama terselenggaranya suatu proses. Sarana
digunakan untuk benda yang bergerok (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yong tidok bergerak (gedung). Data yang
dikumpulkan merupakaon jawaban responden terhadap pertanyaan
yang diajukan kepadanya dengan menggunakan kuesioner.

B. Tahapan Kegiatan Survey
Tahapan Survey dilokukan sebagai berikut:

PERSIAPAN

l

PENGUMPULAN DATA

l

PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA

|

PENYUSUNAN LAPORAN

Gambar 2.1. Tahapan Survey



1.

Persiapan

Aktivitas yang dilaksanaokan pada tahaop ini adalah:

a. Dalam Pembaohasan Kuesioner, Tim Peloksaona survei Indeks
Kepuasan Masyaraokat melakukaon konsultasi dengan Pimpinan
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.

b. Kick-Off Meeting Tim Peloksana survei Indeks Kepuasan
Masyarakat untuk menyusun jadwal pengumpulan data.

c. Briefing dan Role Playkepada para interviewer (petugaslapangan)
untuk memastikan bohwa mereka paohom dengan maksud
kuesioner dan mengerti caro-cara pengumpulan data yang efektif.
1. Penyiapan Bahan

a. Kuesioner

Dalom penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulaon data

kepuason masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner
disusun berdasarkaon tujuan survey terhadap tingkat
kepuasan masyarakat.

b. Bagian dari Kuesioner

Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian, yaitu:

Bagion | |dentitas responden meliputi usio, jeniskelamin,
pendidikan dan pekerjaan, bertujuan untuk
menganalisis profil responden dalam
penilaionnya terhadaop unit pelayonan instansi
pemerintah.

Bagion Il |dentitas pencacah, berisi  data  pencacaoh
(apabila kuesioner diisi oleh masyarakat, bagian
ini tidak diisi).



Bagion Il Mutu pelayonon publik odaloh pendopaot
penerima pelayanan yang memuat kesimpulon
atau pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

¢. Bentuk Jawaban

Bentuk jowaobon pertanyoan dari setiop unsur pelayanan

secara umum mencerminkan Persepsi pelanggan terhadaop

kualitas pelayanan surat tanda registrasi, yaitu dari yang
sangat baik (Nilai 4) sampai dengan tidak baik (nilai 1).Contoh
penilaion terhadap unsur prosedur pelayanan :

i. Diberinilai1(tidok mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan tidok sederhana, alurnya tidok mudah, loket
terlolu banyak, sehingga prosesnya tidok efektif.

ii. Diberi nilai 2 (kurong mudah) apabila pelaksanaan
prosedur pelayanan masih belum mudah, sehingga
prosesnya belum efektif.

iii. Diberi nilai 3 (mudaoh) apabila peloksanaon prosedur
pelayanan dirasa mudah, sederhanaq, tidak berbelit-belit
tetapi masih perlu diefektifkan.

iv. Diberi nilai 4 (songat mudah) apabila pelaksanoaan
prosedur pelayonon dirasa sangat mudah, sangat
sederhanaq, sehingga prosesnya mudah dan efektif.

2. Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan Masyaraokat adalah
penerima pelayanan publik pada Dinas Komunikasi, Informatika
dan Statistik Kabupaten Wajo. Pengguna layanan didefinisikan
sebagai orang yang sedaong atau pernah (paling lama dua
bulan terakhir) mendapat pelayanan kerjosama media pada
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo.



3. Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih secara simple random sampling darisemua
pengguna layanan yang masuk kriteria responden pelayonan
publik pada Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik
Kabupaten Wajo.
2. Pengumpulaon Data
Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalaoh data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung dari responden melalui wawancara tatap
muka (face to face interviews) dengan menggunakan kuesioner
terstruktur. Beberapa kegiotan yang dapat dilakukan pada tahap ini
adalah pembekalan tim pelaksana survey, pengowasaon wawancarao,
pemeriksaan kuesioner yang teloh terkumpul, peloksanoon back-
checking kepada 20% responden dan proses validasi kuesioner.
Pengumpulon data lapangan diloakukan melalui survey kepada media
yang menjalin Kerjasama dengan jumlah responden adalah 38 (Tiga
Puluh Delapan) responden. Kegiatan pengumpulan data diloksanakan
dalam bulan Desember 2021.
3. Pengolahan Dan Analisis Data
Kuesioner yang telah terisi kemudian dikumpulkan don dioloh secara
kuantitatif dengan menggunaokan aplikasi Microsoft Excel. Proses dan
analisis data sesuai dengan petunjuk dalom Peraturan KEMENPAN
Nomor 14 Taohun 2017, sehingga terstondardisasi secara nasional.
Selanjutnya diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi
yang lebih baik terhadap data yang di dapat sehingga hasil survey
dapat lebih bermanfaat.

4. Penyusunan Laporan
Hasil survei disusun dalam bentuk Laporan yang okan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik Kobupaten Wajo dari
olahan dan analisis data yang dapat dijadikon baohan dasar
pengusulaon peningkatan status atau keperluan lain berdasarkan
ketentuan yang berlaku.

10



BAB Il
HASIL PENGUKURAN

Berdasarkan hasil pengumpulan kuesioner (32 kuesioner yang
terkumpul) data dan informasi telah terisi dengan baik sehingga dapat
diolah dan dianalisis lebih lanjut. Hasil pengolahan terhadap kuesioner yang
telah terisi tersebut, diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 3.1. Pengolahan Data Survey

NO NILAI UNSUR PELAYANAN
RESPONDEN | U1 | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 | U7 | us | Ug | KETERANGAN
1 3 03| 3| 4| 4|33 ] 2]3
2 30 3| 3| 4| 4|33 ] 2]3
3 304 |3 ] 4| 33113 ] 4]4
4 3 (3|2 4|23 [3 |23
> 30 333|433/ 2]4
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 30 4 | 3] 4|33 1]3]3]4
8 3 0334 |33 1]3]3]4
9 4 3 3 4 3 3 3 3 4
10 3 0334|4313 ] 3]4
i 3 03 | 3] 4|3 |3 ]3]3]3
12 3 3 3 4 | 3 3 3 3 4
13 3313|4333 ]3] 4
14 4 3 4 4 4 4 4 4 4
15 3 4| 3| 4| 4| 4|3 4] 4
16 4 3 3 4 3 3 3 3 4
17 303 | 4| 4| 4| 4] 4] 3|4
18 4 | 3 | 3| 43| 4| 4] 4|4
19 4 | 4 | 3| 4| 4|3 | 3| 4] 4
20 33| 4] 4| 4| 4] 4] 4] 4
21 30331333 1]3]3]4
22 3 1 3343313 ]3] 4
23 30331343424
24 3| 433|333 ]3] 4
25 303|313 |3 |3 /|[3]3]4
26 a lal a2l a2l a4 4] 4] a4
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NO NILAI UNSUR PELAYANAN
RESPONDEN | U1 | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 | U7 | U8 | U9 KETERANGAN
27 3 3 3 4 3 3 3 2 3
28 3 2 3 4 3 3 4 3 4
29 3 3 3 4 3 3 3 3 4
30 3 3 3 4 3 3 3 2 4
31 4 4 3 4 3 4 4 4 4
32 3 3 3 4 3 4 4 3 4
> Nilai / Unsur | 104 | 103 | 100 | 123 | 107 | 105 | 106 | 98 | 123
NRR /Unsur |3.25|3.22|3.13 |384(334|328|331]3.06|3.84
NRR
Tertimbang/ [ 0.36|0.36(035|043|0.37]0.36|0.37(0.34|0.43 2.94
Unsur
. 73.44
IKM Unit Pelayanan -
Kurang Baik

Sumber . Data Olahan Bulan Desember 2021

Berdasarkan pengukuran terhadop kualitas 9 unsur pelayonaon

tersebut diperoleh hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) : 73,44. Dengan

angka indeks tersebut maka kinerja unit pelayanan ini berada dalam mutu

pelayanan surat tanda registrasi dengan kategori KURANG BAIK, karena

berada daloam nilai interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 65,00 -

76,60.

Sebagaimana diketahui

bohwa kategorisasi

berdasarkan indeks adalah sebagai berikut:
Tabel 3.2. Nilai Rato-Rata (NRR) dan Indeks Kepuasan

Masyarakat (IKM)

mutu

pelayanan

NILAI RATA- RATA-
NO UNSUR PELAYANAN RATA RATA SKOR IKM
U1 | Persyaratan 0.36 3.25 Baik
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 0.36 3.22 Baik
U3 | Waktu Pelayanan 0.35 3.13 Baik
U4 | Biaya/Tarif 0.43 3.84 Sangat Baik
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 0.37 3.34 Baik
U6 | Kompetensi Pelaksana 0.36 3.28 Baik
U7 | Perilaku Pelaksana 0.37 3.31 Baik
U3 Penanganan Pengaduan, Saran dan 0.34 306 Baik
Masukan
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NILAI RATA- RATA-
NO UNSUR PELAYANAN RATA RATA SKOR IKM
U9 | Sarana dan Prasarana 0.43 3.84 Sangat Baik

Sumber . Data Olahan Bulan Desember 2021
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan

1.

Secara umum kualitas pelayanan publik pada Dinas Komunikasi,
Informatika dan Statistik Kabupaten Wajo dipersepsikan baik oleh
pemohon pelayaonan publik. Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara 65,00 - 76,60.
Nilai IKM yang diperoleh yaitu pada 9 unsur pelayonan = 73,44 dengan
kategori KURANG BAIK.

Unsur pelayanon yang dionggap paling memuaskan oleh responden
adalah unsur Sarana dan Prasarana, dan Tarif/Biaya (3,84) dan unsur
Sarana dan Prasarana (3,84).

B. Rekomendasi

1.

Perlu upaya untuk meningkatkan:

Penyampaian persyaratan kerjasoma mediq;

Informasi sistem, mekanisme, dan prosedur secara terbuka;
Percepatan penyelesaion waktu pelayanan;

Kejelasan produk pelayanan;

Kompetensi pelaksanao; dan

"0 Qa0 oo

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Perlu Kegiatan penyusunon IKM dapat terus diloksanokan sebagai
salah satucara untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dengan
membandingkan IKM terdahulu secara berkala, jika mungkin survey
dilokukan secara periodik (3 sompai dengan é bulan sekali atau
sekurang-kurangnya 1 tahun sekali) secara berkelanjutan, sehingga
dapat dilokukan perubahan - tingkat kepuasan masyarakat terhadaop
pelayanan publik.
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