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KATA PENGANTAR

Pelavanan Publik/Public Service) oleh birokrasi publik merupakan salah
satu perwujudan dari fungsi aparatur negars sebagai abdi masyarakat di samping
sebagai abdi negara. Pelayanan publik oleh birokrasi publik dimaksudkan untuk
mensejahterakan masyarakat (wargs negam) dari sat Negara kesejahteraan
fwelfarestate). Dengan demikian pelayanan publik diartikan sebagai pemberian
lnyanan (melayani) orang stau masyarskat yang mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara telah ditetapkan.

Berbagai cara telah ditempuh atau dilakukan gunn memperbaiki pelayanan
publik oleh setiap instansi pemerintzh, namun penyelenggaraan pelayanan publik
masih tetap menjadi keluhan masyarakat Karena tidak sesus keinginan masyarakat.
Seluruh pendekatan yang dipergunakan sclama ini dalam upaya perbaikan
pelavanan hanya berdasarkan kepada penntih sebhagm penvedia layanan semata-
mata, tidak dipadukan dengan keinginan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Atas pemnikiran lersebut maka Badan Kesatuan Bangsa dan Politik selaku
penyelenggarn pelayanan publik melakukan kerjasama dengan Bagian Organisasi
Sekretariat Doerah Tasikmalaya selaku unsur pembina pelayanan publik untuk
melekukan survei Indeks Kepunsan Masyarakat (IKM) pede Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik selaku Penyedia Layanan Publik (Pubfic Services Provider).

Melalui hasil survey ini dibarapkan agar menjadi motivasi dalam
peningkatan kaalitas pelayanan publik pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
dalam mewujudkan kinerja penyelenggaraan pemerintah dan meningkatkan
akuntabilitas dan kepercayaan masyarakat kepada Pemenintah Kabupaten
Tazikmalaya khususnya Badan Kesntuan Bangsa dan Politik di masa vang akan
datang. Kami mohon kepads semua pihak dgar dapat memberikan masukan atau
kritikan yang sifatnya membangun terhadap hasil survey ini, agar dapat
memperbaiki tingkat kesalshan serta bermanfaat bagi semua pihak,

Pape |



Kami mengucapkan banyak terimakasih atas dukungan semua pihak dan
Tim Penyusunan Indeks Kepussan yang telah banyak membantu hingga
tersusunnyva laporan Pelaksanaan Survel Kepussan Masyarakat Tahun 2023
Akhirnya harapan kami agar laporan ini dapat bermantast bagi masyarakal umum,
khususnya Badan Kesatuan Bangsa dan Politik sebagai penyedia layvanan publik
dalam mendukung proses percepatan peningkatan kualitss pelayanan publik yang
telah diprogramkan olch pemerintah.

Tasikmalaya, 2 Januari 2026
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Salah satu wpaya gune meningkatkan kualitas pelayanan  publik,
sehagaimana diamanatkan dalam Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 23
Tahun 2009 tentang Program Pembangunan MNasional (PROPENAS), perlu
disusun Indeks Kepuasan Masyarakal (TKM) schagai wlak ukur untuk menilai
tingkat kualitas pelayanan dan berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik mencgaskun bahwa penyelenggara berkewajiban
melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan publik secara berkala,

Selain itu, data TKM akan dapat menjadi buhan penilaian terhadap ansur
pelavanan vang masih perlo perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit
penvelenggara pelayenan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasaan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendspat  masyarakar  dalam  memperoleh  pelayanan dari  aparatur
penyelengeara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannyva. Survei TEM bertujuan untuk mengetabui tingkat kinerja unit
pelayanan secara berkals schagai bahan untuk menetapkan kebijekan dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnys.

Pelayanan Publik yang dilakukan oleh Aparatur Pemerintah dewasa ini
masih banyak dijumpai kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat memenuhi
kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya
berbagai keluhan mayarakat yang disampaikan melalui media massa dan secara
perorangan, schingga dapat memimbulkan citra yang  kurang baik terhadap
Aparatur Pemerintah.

Buruknya kinerja pelayanan publik ini antara lain belum dilaksanakannya
transparansi dan akuntabilites dalam penyclenggarann pelayanan publik. Oleh
karena itu, pelayanan publik harus dilaksanakan secara transparan dan akuntabel
oleh setinp pelayanan pemerintsh  karena kualitas kinerja pelayanan publik
memiliki implikasi yang luas dalam kesejahteraan masyarakat. Hal ini dapat dilibat
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antara lain dari banyaknya pengaduan atau keluhan dari masyarakat dan dunia
usaha, baik melalui surgt pembaca maupun media pengaduan lainnya, seperti
prosedur dan mekanisme kerja pelayanan yang berbelit - belit, tidak konsisten,
terbatasnya fasilitas, sarana  dan  prasarana  pelayanan, schingga tidak
menjarmin kepastian {hukum, waktu dan biaya) serta masih banyak dijumpai
prakiek pungutan liar dan tindakan-tindakan yang berindikasikan penyimpangan.
Dengan kata lain, penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh
Aparatur Pemerintah dalam berbaga sektor pelayanan, femyata kinerjanya masth
belum sepertt vang diharapkan.

Sejauh ini, kinerja  pelavanan umum pemenntah di mata masyarakat
masih dipandang kurang memadai. Padahal di era otonomi dacrah sckarang ini,
lebih dekat dan memahami kebutuhan masyarakat serta lebih bersifat melayani,
Oleh karena itu, diperlukan paracigma boru dan sikap mental yang beronentasi
melayvani, bukan dilayani. Selzin o, dipedukan pula pengetahuan  dan
keterampilan yang memadai dalam melaksanakan pelayanan itu sendin. Mengingat
fungsi utama Pemerintah adalabh melayam masyarmkat, maka pemenntah perlu
terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat scbagai
penerima pelayanan publik,

Dalam rungka mengeveluasi kinerja pelayanan publik, Pemerintah telah
mengeluarkan Peraturan Mentert Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Oleh karena itu, peada tshun
2025 ini Tim Survey dan Pengolah Data Indeks Kepuasan Masyarakat (TEM)
Badan Kesatuan Bangsa dan Folitik Kabupaten Tasikmalaya telah melakukan
Pengukuran Indeks Kepumsan Masyarakat terhadap pelavanan pada Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik. Sehubungan dengan hal tersebut, maka dalam upaya
meningkatkan kualitas pelavanan diperlukan langkah strategis untuk mendorong
uppya perbatkan pelayanan publik melalui Pengukuran Indeks Kepuasaan
Masyarakat,

1.2 Dasar Hukum

l. Undang-Undang Republik Indonesia Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayvanan
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Publik.
Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor | Tahun 1995 tentang Perbaikan
dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat.

. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survel Kepussan Masyarakat
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 59 Tahun 2007 tentang perubahan atas

Peraturan Menten Dalam Negeri Nomor 13 Tahun 2006 tentang Pedoman
Pengelolaan Keuangan Daerzh,

. Keputusan Menteri Pendayagunasn Aparatur Negarn 63/KEPM2003 tentang

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (Kep/26/M.PAN/22004

tentang  Petunjuk  Teknis Transparansi dan  Akunfabilitas Dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

, Keputusan  Menten Pendayagunann  Aparatur Negara  Nomor

KEP/ISMPANA2004 tentang Pedoman Umum Penanganan  Pengaduan
Masyarakat bagi Instansi Pemerintah.

. Peraturan Bupati (Perbup) Kobupaten Tasikmalaya Nomor 75 Tahun 2020

tentang Pedoman Standar Pelayanan.

1.3 Pengertian Umum

Sesual Pedoman Umunm Penyusunan Indeks Kepuasaan Masyarakat (IKM)

terdapat beberapa pengertian yvang perlu dijelaskan yama:

il

Indeks Kepuasun Masyarakat (IKM) adalah Data informasi tentang tingkat
kepuasann masyarakal yang diperoleh dan hasil pengukuran secars kuantitatif
dan kualitaif miag pendapar masyaraknt dalam memperoleh pelayanon dari
aparatur penvelenggara pelavanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya.

. Penvelenggara pelayanan publik adalah setinp institug: penvelengpara negam,

korporasi, lembaga independent vang dibentuk berdasarkan undang-undang
uniuk kegiatan pelayanan publik. dan badan hukum lain yang dibeniuk semata-
mata untuk kegiatan pelayanan publik,
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¢. Instansi Pemerintzh adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintzh daerah
termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

d. Pelayanan publik sdalah kegiatan stau rangksian kegiatan dalam ranghka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi
setinp warga dan penduduk stas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif
yang disediakan olch penyelenggara pelayanan publik.

g. Unit Pelayanan Publik adalah unit kega’kantor pelayansn pada instansi
pemerintah  termasuk BUMMN/BUMD dan BHMN, yang sccara langsung
maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada penenma pelayanan.

f. Pemhberi Pelavanan Publik adalah pegawai insianst pemerintah  yang
melaksanakan tpgas dan fungsi pelayanan publik sesual dengin peraturan
perendang-undangan.

g, Penerima Pelayanan Publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menetima pelayanan dan  aparatur
penyelenggar pelayanan publik.

h. Kepuasaan Pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
kinerja  pelayanan yang diberikan oleh aparstur penyelenggara pelayanan
publik.

i. Biaya Pelayanan Publik adalah segala biaya (dengan nama stuu sebutan apspon)
sebagal imbal jasa atas pemberion pelayanan publik, vang besaran dan tatacara
pembayarannyn  ditetapksn oleh pejabal vang berwenangsesuai ketentuan
peraturan perundang-undangan.

jo Unsur Pelayanan adolah  Faktor atau aspek  yang  terdapat  dalam
penyclenggaraan pelavanan kepada masyvarakat sebagai variabel penyusunan
indeks kepunsan masyarakat untuk mengetahui kinerga.

k. Responden adalah penerima pelayanan publik vang pada sasi pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan
dari aparatur penvetenggara pelayvanan,

1.4 Maksud dan Tujuan Kegiatan

Maksud dan tujusn dard kegiatan Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
ndatah :
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|. Untuk mengetahui dan mempelajari tngkat kinerja unit pelayanan Badan
Kesatwan Bangsa dan Politik Kabupaten Tasikmalaya, Indcks Kepuasan
Masyarakat adalah merupakan gambaran tentang kinerja pelayanan unit yang
bersangkutan yang dapat dijedikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kualilas pelayanan publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebumhan dengan
pelayanan melalu Data dan Informasi tentang tingket kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran secars Kuantitail dan kualitatif atas
pendapat masyarakat delam memperoleh  pelayenan  dari  aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

3. Unmk mengetahui tingkat kepussan pelavanan melalui hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhedap kinerja pelayanan yangd iberikan oleh aparatur
penyelengeara pelavanan publik.

4. Unmk mengetahui kelemahan atau kekurangan danpada Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik sebagai selah satu umit penyelenggaraan pelayanan publik.

5. Untuk mengetahui kinega Aperstur  penyelenggnraan  pelayanan  yang
dilsksanakan oleh Unit pelayanan Badan Kesatuan Bangsa dan Politik.

. Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan yang perlu
diambil pada waktu yang sakan datang dan memacu persaingan positif, antar
unit penyelenggara pelavanan dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan.,

7. Sebagai sarana pengawasan bagl masyarakat terhadap kinerja pelayvanan Badan
Kesatuan Bangsa dan Politk.

8. Untuk mengetahui dan mempelajan segala kegiatan pelayanan  yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik sebagm upaya pemenuban kebutuhan penenima pelayanan,
maupun dalam rangka pelaksanuan ketentuan peraturan perundang-undangan.

1.5 Manfaat
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakal merupakan kegiatan yang sangat
penting karena hasilnya dapat bermanfaat schaga berikut
I, Diketahuinya tingkat kinerju penyvelengarasn  pelayanan yang  (elah
dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik.
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2, Adanya data perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan pelayanan
melalui informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dan
hasil pengukuran sccara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dar aparatur penyelenggara pelayinan publik.

3. Diketahuinya tingkat kepussan pelayanan melalui hasil pendapat dan penilaian
masyarakat terhadap kinega  pelayanan  yang  diberikan oleh  aparatur
penvelengpara pelayanan pablik.

4. Diketahui kelemahan ateo kekurangan dart masing-masing  unsur dalam
penyelengpars pelayvanan publik.

5, Diketahuinya gambaran umum fentang kinepga  unil  pelaveanan  oleh
muasyarakat Memudihkan pihak berwenang dalam memperiimbangkan guna
penelapan kebijakan pada masa vang akan datang.

6. Munculnya persaingan positif, antar unit penyelengpara pelayanan dalam upaya
peningkatan kinenga pelayvanan.

7. Sebugai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Badan
Kesatuan Bangsa dan Politk.

8. Dnketahwnya Indeks Kepussan Masyvaraknt secara menyelurub techadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politk.

1.6 Hasil Yang Ingin IMcapai.

Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat ierhadap pelayanan yang
dilaksanakan oleh Badan Kesatpan Bangsa dan Politik melalui nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM), atnbut layanan yang merupakan hal penting oleh
masyarakal serta  saran-saran  masyarakat  untuk  perbaikan  pelayanan.
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BAB I
METODOLOGI PENGURKURAN

2.1 Ruang Lingkup

Pelaksanaan  kegiatan pengukuran  Indeks Kepuasan Masyarakat
dilaksanakan pada Badan Kesatuan Bungsa dan Politik yaitu pelaksansnan
kegiotannya  berlangsung pada periode 01 Januari s/d. 31 Desember 2025,
Sebanyak 273 Responden yung menjadi  pemohon  peda Badan  Kesatan
Bangsa dan Politik mengisi e-kuesioner vang telah disediakan.

2.2 Tahapan Kegiatan Survey
Tuhapan Survey dilakukan sebagai berikut |

PERSIAPAN

PENGUMPULAN DATA

PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA

PENYUSUNAN LAPORAN

Gambar 1. Tahapan Survey
2.2.1 DPersiapan
Aktivitas vang dilaksanakan pada tnhap ini adalah:

a. Dalam Pembahasan Kuesioner, Bagian Organisasi Sekretariat Daerah
melakukan koordinasi dan bimbingan dengan pihak Badan Kesatuan Bangsa
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dan Politik.

b. Penyusunan jadwal pengurnpulan data kuesioner oleh Badan Kesatuan Bangsa
dan Politik.

c. Brigfing dan RolePlay kepada para inferviewer (petugas lapangan) uniuk
memastikan bahwa mereka pahem dengan maksud kuesioner dan mengerti

cara-cara pengumpulan data yvang efekuf.

) Penyiapan Bahan

l. Kuesioner,

Dalam penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) digunakan kuesioner
elektronik sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakal penerima
pelayanan. Kuesioner disusun berdasarkan tujuan survey terhadap tinghat kepussan
masyarakal
1. Bagian dan Kuesioner.

Kuesioner dibagai atas 2 (dua) bagian,yaitu ;

Bagian |  : [dentitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan
pekerjaan, bertujuan untuk menganalisis profil responden dalam
penilaiznnya terhadap unit pelayanan instansi pemenntah.

Bagian 11 : Mutu pelsyanan publik adalah pendapat penerima pelayanan yang
membunt kesimpulan atau pendapat responden terhadap unsur-unsur
peelayanan yang dinilai.

3. Bentuk Jawaban.

Bentuk  jawaban pertanyaan dart setiap unsur pelayanan secara umum
mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, vaitu dari yang sangat baik sampai
dengan tidak baik. Unfuk kategori tidak baik diberinilai persepsi 1, kurang baik
diberi nilai persepsi 2, baik diberi mlai persepsi 3, sangat batk diberi nilai persepsi
4. Penilaian terbisdap unsur prosedur pelayanan, bila ;

1. Diberi nilai | (tidak mudsh) apabila pelaksansan prosedur pelayanan tidak
sederhena, alumyatidak  muodah, loket/tahapan  untuk  memperoleh  layanan
terlalu banyvak, sehingga prosssnva tdak efeknf,

2. Dyiberi nilai 2 (kurang mudsh) apabila  pelaksanaan  prosedur  pelayanan
masih befum mudah, schinpea prosesnya belum efektif.

3, Diber: nilai 3 {mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa mudah,

Pape | 8



sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektiflan.
4, Diberi nilai 4 (sangat mudah) apsbila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasn

sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya modah  dan efekif.
b) Kriteria Responden

Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan Masyarakat adalah para penggina
layanan pada Badan Kesaluan Bangsa dan Politik. Pengguna layanan didefinisikan
sebagai orang vang sedang atau pemah (paling lama duea bulan terakhir) mendapat
pelayanan pada Badan Kesatuan Bangsa dan Politik.
¢) Metode Pemilian Respondin

Responden dipilih secara simple random sompfing dari semus pengguna
layanan vang masuk kriteria responden disetiap lokasi penelitian.

2.2.1 PengumpulanData

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu data
yang diperoleh langsung dan responden melalui survey yang dilakukakan secara
digital dengan menggunakan aplikasi kuesioner terstrukiur secara komputerisasi,
Beberapa kegiatan vang dapat dilakukan pada tahap imi adalah pembekalan tim
pelaksana survey, pengawasan pengisian, pemerksan kuesioner yang lelah tens,
pelaksanaan  back-checking kepada 20% responden dan proses validasi
kuesioner,

Pengumpulan data lapangan dilakukan melalui survey digital kepada
masyarakat yang menjadi pelanggan dari instansi pelayanan umum tersehut, dengan
jumlah responden adalah 273 (dua rafus tujub puluh tgs) orang. Kegiatan
pengumpulan data telah dilaksanakan secarn elektronik dalam periode tangpal
(1] Januar sampai dengan 31 Desember 2025,

2.2.3 Pengolahan dan Analisis Data

Kuesioner vang telah terisi di datebare kemudian diolah secara kuantitatifl
denpan menggunakan aplikasi TEM yang telah dibuat, Prozes dan analisis data
sesidi dengan petunjuk dalam Peraturan Menteri Pendayagunann Apamtur Megar
dan Reformasi Birckrast Momor 14 Tahun 2017 Temang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhedap Penyelenggaraan Pelayanan Publik schingga

terstandarisasi secara nasional, Sclain it survey Indcks Kepuasan Masyarakat ini
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juga dapat dilakukan penyesuaian dengan kondisi spesifik unit/lembaga pelayanan
yang bersangkutan, selanjumya dapat diolah dengan uji statistik untuk memperolch
informasi yang lebih baik terhadap dots yang didapat sehingga hasil survey dapat
lebih bermanfaat,

2.2.4 Penyusunan Laporan

Hasil survey disusun Jafam bentuk Laporan yang akan menjadi dokumen
penting yang menyajikan informasi fentang perkembangan pelayanan Badan
Kesatuan Bangsa dan Politik yang diolah dan dianalisis yang dijadikan bahan dasur
pengusulan peningkatan atau ksperluan lain berdasarkan ketentuan yang berlaku.

2.3 Teknik Analisis Data

Teknik analisis perhitungan indeks kepuasan masyarakat dilakukan dengan
prinsip perhitungan indeks yang ditetapkan berdasarkan Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Tahun 2017 Nomor 14 yaitu dengan terlebih

dalulu mencan nilai rata-rata tertimbang dengun carn

Il.l:m.l:n'.hﬂ abot i
Bobhoinilairota — rataferimbn ng = m: E = N

Oleh karens unsur yang dikaji sehanyak 9 (sembilan) unsur, maka ;

JumiahBober 1
Baboiriloirata — ratalertmbang = I—’H""= ;='I‘. i1

Setelah diperoleh bobot milal mtn-rata tertimbang pada setiap indikator, maka
tahap selanjumya adalsh pengukuran indeks. Metode yang digunakan pada
pengukuran indeks adalah nilai rawerats  tenimbong  dari masing-masing
indikator pelayanan, Rumusnya adalah sebaga berikut:

Totold ariNilal P ersepsipe rUnswr

SEM = xiNilaiPenimbang

Totalltnswr yaugT erist

Selanjutnya untuk memudahkan interpretasi hasil indeks tersebut, konversi
dilakukan pada nilai indeks diantara 25 - 100, maka hasil penilaian indeks
dikomversikan dengan nilad dasar 25, Rumus konversinys adalah sebagai berikut:
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Tabel 1. Rumus Konversi

T T e g
(NIE) {x (v}
1 10B—-259  25.00-6499 o Tidak baik
=T 260-306  65,00- 7660 ¢ Kureng baik
3 306-353 76618230 B Bak
4 3Si-400 631 100,00 A SangstBak
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BAR 1T
HASIL PENGUKURAN

Dari keseluruhan keesioner (273 kuesioner) dapat terisi dengan baik
sehingga dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil pengolahan terhadap
kuesioner vang telah terisi tersebut, diperoleh hasil sebagai benikut :

3.1 Hasil Pengukuran Berdasarkan 2 Unsur Pelayanan
Berdasarkan Peraturan Menterd Pendayagunaan Aparatur Negara  dan
Reformasi Birokrast Nomor 14 Tahun 2017 memust Y unsur pelayanan yang hares
diukur, vaito :
. Persyaratan Pelayanan
b. Prosedur Pelayanan
b. Wakts Pelayanan
Biayva Taril
Produk Pelayanan

Mo &

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksanns

I Penangan Pengaduan, saran dan Masukan
i, Sarana dan Prasarana

1

Berdasarkan pengukuran terhadap koalites 9 unsur pelayaman tersebut
diperoleh hasil skor Indeks Kepunsan Masyarakat (IKM) dengun angka Indeks
sehesar 3 59,98 moeka Yinena unit pelayvanan im berada dalam mutu pelayanan A
dengan kategori SANGAT BAIK, karena berada dalam nilai interval konversi
Indeks Kepuasan Masyarakat 85,31 - 100,00, Dan mengalami peningkatan dar
pada tahun sebelumnya.

Sebagaimans diketahui bahwa kateporisasi mutu pelayanan berdasarkan
indeks adalah sebhagai berikut :
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Tabel 2 Kategorisas: Mutu Pelayanan

Nilai Interval )
Nila Interval TKM Muta Pelayanan |Kinerja Unil Pelayanan
Konversi TKM
100 - 2,50 25 14 — 4,99 7] TIDAK BAIK
260 — 3,06 65,00 — 76,60 C KURANG BAIK
3,06 - 353 76,61 — 8%.30 B BAIK
3.53 4,00 8831 — 100,00 A SANGAT BATK J

Tabel 3 Nilai Rata-rata (NRR)

dan Indeks Kepuassan Masyarakat (IKM) 9 Unsur Pelayanan

No. Unsur Pelayanan | NRR Kinerja Peringkat
. [Persyaratan Pelayanan 3,630 Sangat Bmk 5
2 |Prosedur Pelayannn 3,681 Sangat Baik 3
1 lW:lktu Pelayanan 3.527 Baik L)
4. |BiayaTanf 3,839 Sangat Baik |
" 5. |Produk Pelayanan 3,582 | Sangat Baik 7
6. Jl(umpn:mns't Pelaksana 3,612 | Sangat Baik A
7. [Perilaku Pelaksana 3,703 | Sangat Baik 2
8. Penangan Pengaduan, saran dan Masukan 3.509 Baik q
9. Rerana dan Prasarana 3,637 | Sangat Baik 4

Ratu-rata nilai dari suatu unsur pelayanan micnunjukkan penilaian

masyarakat terhadap unsur pelayvanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan dengan nilai
rata-rata interval KM 3,599 alau SANGAT BAIK merupakan unsur-unsur
pelayanan yang perlu dipertahankan dan masih periu ditingkatkan,
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Dar Tabel 3 dapat dilihat bahwa terdapat unsur yvang memiliki Nilai
(NRR} tertinggn adalah unsur BuyaTanf (rta- mta 3,839) Sedongkan unsur
dengan Nilai Rata-Ram (MRR) terendah adalah Penangan Pengaduan, saran dan
Muosukan (rata-rata 3,509). Angka di atas menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
pelayanan paling tinggi diperoleh dan Biaya'Tant sedangkan pada Penangan
Pengaduan, saran dian Masukan memberikan tngkat kepuasaan paling rendah.
Nilai Rata-Rata semua unsur sudah lebih dari 3,599 hal ini menggambarkan bahwa
penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan pada Badan Kesatuan Bangsa dan
Politik Kabupaten Tasikmalaya umummya sangat baik dan sudah merasn sangat
puas dengan unsur-unsur pelayvanan terscbhut. Akan tetapi unsur- unsur dengan NER
posisi 3 terendah perlu ditingkatkan kembali kualitas pelayvanannya.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelavanan, maka vyang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nifai paling rendah. Sedangkan
unsur yang mempunyai nilal cukup tinggl harus tetap dipertahankan. Dari 9
{sembilan) unsur yang ditctapksn dapat dikategorikan 7 (tujuh) unsur sudah
mencukupi unsur nilal Indeks Kepuasan Masyarakat di atas 3,33 mutu pelayanan
A (Sangat Baik), sedangkan 2 (dus) unsur palavanan masih perlu ditingkatkan
karena bernilai di bawah 3,53 sehmgpa dikategorikan B (baik). Kedua unsur
pelayanan yang harus mendapat perhatian serius karcna masih berkatcgon baik,
yaitu:

1. Wakiu Pelayanan (NRR/3.527)
2. Penangan Pengaduin, saran dan Masukan (NRRS3,509)
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3.2 Profil Responden
3.2.1 Profil responden berdasarkan jenis kelamin

TUMLAH SURVEY INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER JENIS KELAMIN
UNIT PELAYANAN  : BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK
ALAMAT CJL TANUWUAYA NO. 7, TASIKMALAYA
TLP/FAX =
Tabel 4.
Responden Berdasarkan Jenis Kelumin

| JUMLAH PROSENTASE

|Laki-Laki B0 29,30 %

[Perempuan 193 70,70 %

Jumiah 273 100 %

RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN

Laki-|aki
295

TN

Gambar, 2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan pada jenis kelamin, responden pada penelitian ini dibagi
menjadi responden laki-laki dan perempuan, Pada grafik di atas menunjukkan
jumitah responden Perempuan lebib banyak (70,70%) dari pada jumlah respanden
Laki-laki (29,30%),

Page | 15



stlimiimdt Wil L
i e (52
AN db\ElLrtes B
A ﬂrﬂﬁm T T S s P e
AT Wﬂ_ﬁ (WA AL AR e Tekesl

!-l-.r"dl |

‘;':I - i t-upﬂ‘ AT wted it atoey amiaastiofT

Whapm =6 LA g oo ot Ly i e Mg

B gy o A ; N GHS AR 373 ek et Eale.
= ‘ = L1 Nl

A




322 Profil responden berdasarkan pendidikan terakhir

JUMLAH SURVEY INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER JENIS

PEMDIDIE AN
LMIT PELAY ANAN ‘BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK
ALAMAT JL. TANUWLAYA NO, 7, TASIKMALAY A
TLMFAX fam
Tabel 4,
Responden Berdmsirkan Pendidikan Terakhir
Jenis Pendidikan Jumlah Pesentase
Shia il 21.98%
=51 203 Td.36%
52 g 330%
S3 1 0.37%

Responden Bedasarkan Pekerjaan

- -

Gambar 3. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Grafik di  atas  menunjukkan  bahwa sebagian  besar responden
berpendidikan tinggi. Sebanyak 74.36% responden penelitian berpendidikan 51
atau sederajat, dan berikutnya ditkuti responden berpendidikan SMA/sedersjat.
Informasi imi penting unfuk diketnhn agar dapat ményesuaikon spesifikasi
pelavanan denpan tingkat pemahaman oleh masvarakat. misainya dalam hal
penyusunan kalimat pedanyvann dalam kuesioner.
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4.1

BARB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Secara umum kualitas pelayanan pade Badan Kesatuan Bangsa dan Poliik telah
mencapai target IKM ontuk Tahun 2025, Taget IKM Tahun 2025 yaitu 85,1
sedangkan nilai yang diperoleh sebesar 89,98, Hal ini diperoleh karena adanya
perbaikan dalam kualitas layanan, seperii perbaikan sarana prasarana dan perbaikan
waktu pelayvanan melalui pelatihan pada pefugas layanan, Indeks Kepuasan
Masyamakatl (IKM) yang telah diperoleh yaime berkisar dinntars 88,31 - 100,00
dipersepsikan bernilai Sangat Baik.

Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah unsur
Biaya/Tarif, Persyoratan Pelavanan, dan Wakiu Pelayanan (rata-rata 3,830),
sedanpgkan unsur-unsur yang dianggap kurang memuaskan adalah Penangen
Pengaduan, saran dan Masukan dengan rata-rata Indeks Kepuasan Masyarakat
sehesar 3.504;

Dari 9 unsur pelayanan ads 2 (dus) unsur vang memiliki NRR dibawah 3,53,
sehingga berkategor BAIK. Kedua unsur ini kualitas pelayanannya periu diperbaiki
agar lingkal kepussan pengguna layanan merasa sangat puas, Unsur-unsur lersebut
adalah :

Waktu Pelayanan (NRR/3,527)

Penangan Pengaduan, saran dan Masukan (NRR/3,509)

Rekomendasi

Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah sangal baik,
dengan melakukan upaya-upayn peningkatan kualitas pelayanan secara Konsisten
terutamu  Perilaku Pelaksana dengan melaksanakan Pelatihan Serwice Excellence
Bagi petugas Fromtliner, Prosedur Pelayanan dengan peyederhanaan Standard
Operating Procedure (SOP) pelayanan, Penangan Pengaduan, saran dan Masukan
dengan menambah petugas khusus untuk menangani pengaduan masyarakat,
Kompetensi Pelaksana dengan memberi pemahaman tentang peyananan kepada
petagas Frontliner;
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b.

c.

d.

-

£

Diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat penerima layanan
terhadap petugas dalam memberikan pelayanan, Hal-hal yang dapat dilakukan
adalah:

(1) memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi  petugas,

(2} memberikan informasi secara komunikatil kepsda pelunggan,

Perlu pemberian penghargaan terhadap pegawai yang berprestasi dan terus
memotivasi untuk mendapatkan prestasi di omasa yang akan dalang  seria
mempertimbangkan kesejahtersan karvawan  dalam bentuk insentif khusus dan
juga sanksi bagi petugas yang melanggar aturan disiplin sebagai PNS;

Kegiatan penyusunan TKM dapat terus dilaksanakan sebagai salah satu cara untuk
mempertahankan kualitas  pelayanan publik dengan membandingkan KM
terdahulu secara berkala, jika mungkin survey dilakukan secara periodik (3 sampai
dengan & bulan sckali ataw sckurang-kurangnya | tahen sckali) sccarn
berkelanjutan, schingga depat dilakukan perubshan tingkst kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik.

Untuk mengetahui kekurangon unit mang vang kurang baik dalam momberikan
pelayanan, perlu diluksanakan penilaian berdasarkan jenis pelayanan;

Adanya Fasilitas Pengaduan Masyarakat secara Online,

Tasikmalaya, 19 Januan 2026

' ;"'H'* TUAN BANGSA DAN POLITIK
FEEAEIEN TASIKMALAYA

k5 DFA 7] o (1
._.:}-; Muda/IV.c
T 90E0101 198803 1 007
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN DAN

PER UNSUR PELAYANAN

: BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

UNIT PELAYANAN

JL. TANUWLAYA NO.T TASIKMALAYA

T

TLMWFAX
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**) Persentise TKM Unit pelayanan ; 89,98%,

Keterangan
- Ul s.d. U9 = Unsur-Unsur pelayanan
- NRR = Milal rata-rata
- KM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- ¥ = Jumlah MEE KM tentimbang
e = Jumlah NRR Tertimbang x 25

NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,11
Mutu Pelayanan

A (Sangat Batk): 88,31 - 100,00

B | Baik) : Th61 - 2830

C | Kurang Baik): 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) @ 25,00 - 64,99

UNSUR PELAYANAN

Hagssmang inenuni Sasdars denpan kesemininn
peersyarsian yang hamos dipenohd dadam peinpumisn
plaaman dengan hagilienis pelavanam yvang diberikan?

Bagabmana pendapai Sandar tenaig peesedur pelayansn
yang dilmksanakan i unl ini?

Bngnmmann menuned Sasdora femtang ketpaism wakin
pelayonan peloyanan di unit ini?

Hagabmana pendapat Sandarn lewtamg kewnjomn
pembsbasan biayo (grotis) uontuk mendagmikan pelayann

Bingnimunn pendapat Saudans dengan hasil dart palyyomaa
wang felnh diberiknn®?

Hagaimana pendapod Sawdara tentang kemanmpuan
pemgas dolam memberikan pelayanan?

Bagaimans pendapat Saador ienang kesopanan don
kermmnbing priagas dalaiy membscikan pefayanzn?

Rapmimana pemalepal Samlam icnlang  peliksansan
Szktumat Pelmyanonlenyi Layanan yang telah dijanjikan
oleh peoyelengram peloyenon’y

Biagaimana pendapar Saudura ienasg indak g

pergmdiaan vame ibbakemnalo obeh el prelayanan ink?




