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KATA PENGANTAR

Pupt dan syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT. karena atas limpahan
rahmat dan hidayahMya telah selesar disusun Survey Kepuasan Masyarkat, hal
i merupakan agenda rutin tahunan yang kami lakukan untuk mengkaji tingkat
kepussan pengguna jass terhadap pelayenan yang telah diberikan sclama tahun
2022,
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satu unit perangkal dacrah yang telah menyusun Survey Kepuasan Masyarakat
sebagai dokumen yang dapat memberikan pambaran mengenai kondisi tingkat
Kepuasan masyarakal’ Stakeholder terhadap kualitas pelayanan vang mercka
terima,

Terima kasih kepada semua pihak yang telah memberikan dukungan atas
terlaksananya Survey Kepussan Masvamkat Tahun 2022 Semoga dapat
bermanfaat untuk  memperbaiki  pelayanan  pengelolsan keuangan di - masa
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BAB1
PENDAHULUAN

L1 Latar Belakang

Survey Kepuasan Masyarakal adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas
pendapat masvarakat dalam memperoleh pelayanan dani aparatur  penyelenguara
pelayanan publik. Survey Kepuasan Masyarakat merupakan folok ukur untuk menilai
tngknt kualites pelayanan yang diberiken olch Unit Pelayanan publik. Survey ini
dilakukan sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan mengetahui
kinerja pelayanan aparatur pemerintah kepada masyamkat

Penyelenggara pelavanan publik wajib melakukan Survey Kepuasan Masyarakat
secars berkula minimal | (satu) kali setahun. Survey yang dilgkukan mengacu pada
Perauran Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara dan Reformasi Birokrasi Nomor |4
Tahun 2007 Temtang Pedoman Penvusuman Survey Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Publik. Diharapkan dani hasil survey akan diketuhui data hasil kepuasin
masyarakat yang dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan vang masih
perlu perbatkan dan menjadi pendorong untuk menetapkan kebijakan dalam rangka
memingkatkan kualitas layanan Badan Pengelola Kevangan dan Aset Daerah Kotn
Cimahi. Metode penyvampaian kuesioner adalah metode secara langsung diberikan
kepada responden terkait, Objek survey Kepuasan Masyarakatl terdin dani 30 ifiga
pulub)  Satuan Kena Perangkat Daerah pengisian kuesionernya diwakili oleh unsur
pengelola keuangan pada perangkat daerah sehingga jumlah responden keseluruhannya
sebanyak %0 populasi responden.

Unsur yang diteliti pada Survey Kepuasan Musyarakat adalah ada 9 (sembilan)
unsur, yaitu terdiri dari: Persyaratan pelavanan, Kemudahan prosedur pelayanan, Wakiu
penyelesaiun, BiayaTarif, Produk spesifikasi Jenis pelayanan, Kompetensi pelaksana,
Penanganun pengaduan, dan Samna  Prasarsng Masing-masing unsur  penilaian
mempunyal rentang nilnd darj | sampai 4, dengan kategon berurut-turut adalah Tidak
Mudah, Kurang Mudah, Mudah dan Sangat Mudah,
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1.2

Dasar Hulkom

Dasar hukum dani Survey Kepuasan Masyarakat ini antara lain:

I

frad

Undang-Undang. Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik (Lembarin  Nepgara
Republik  Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Megara Republik
Indonesia Nomor 5038);

Persturan Pemerintah Nomor %6 Tahun 2002 tentang Pelaksanaan Undang-Uindang
Nomor 15 Tahun 2009 tentang  Pelayanan  Publik (Lembaran Negara  Republik
Indomesia Tahin 2002 Nomor 215);

Peraturan  Menteri  Negara  Pendayagunaon  Apacatur Negam  dan Reformuasi
Buokrasi Nomor 3 Tahun 2016 lentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian
Pendayagunamn Aparatur Negara dan Reformasi Birokeasi (Berite Negara Republik
Indonesin Tabun 2016 Momor 517);

Perturan Menteri Pendayagunaan Aparptur Nepara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tohun 2017 Tentang Pedomun Penyusunan Survey Kepussan Masyarakar Unit
Pelayanan Publik (Berita Nepaea Republik Indonesia Tahun 2007 Nomor 708),

Pengertian Umum

Sesuar Pedoman Umum Penyusunan Survey Kepuasaan Masvarakal terdapat

beberapa pengerman vang perlu dijelaskan, yai

|

Survey Kepuasaan Masvamkat adalah data dan informasi tentang lingkat
kepuasan masyarakat yang diperolch dani hasil pengukuran secarn kuantitatif
dan kualitatil stas pendapat masyarakal dalam memperolch pelayvanan dari
aparatur penvelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya

Penyelenggam pelayanan publik adalah setiap institusi penvelengpara negara,
korporasi, lembaga independent, yvang dibentuk berdasarkan undang-undang
untuk kegiatan pelavanan publik, dan badan hukum lain vang dibentuk
semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik

Instansi pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemenntah daerah
termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuban kebutuhan pelayanan sesumi peraturan perundang-undangan bagi
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setiap wurge dan penduduk atas barang, jasa, dan/atou pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

5. Pemberi pelayanon  publik  adalah  pegawai instansi  pemerintah  yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesual dengan peraturan
perundang-undangan.

6. Peoernima pelavanan publik adalah orang, masyarakat, lembags instansi
pemerintah dan dumia wsaha, yang menerima pelavanan dan  aparatur
penvelengeara pelayanan publik.

7. Responden adalah penerima pelayanan pubhik vang pada saal pencacahan
sedang berada dilokas: umit pelayanan, atau vang pernah melakukan pelayanan

dari aparatur penvelenggar pelayanan

1.4 Tujuan
1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui gambaran kepuasan masyvarakat terhadap pelayanan yang
telah dilakukan kepada Stakeholder oleh Badan Pengelola Kevangan dan Aset
Daerah Kota Cimahi melalu pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat dalam
ranpka peninglkatan kualitas pelayanan,
2. Tujuan Khusus
sSurvey ini ditunjukan uniuk:
a. Mengetahur tingkat  kepuasan  masyamkat/Srakeholder terhadap kualitas
pelayanan yvang mereka terima;
b. Mengetahui tingkat kinerja pelavanan vang diberikan oleh petugas Badan
Pengelola Kewngan dan Aset Daeraby,
¢. Mongetahui unsur-unsur  pelavanan yang sudah kuat dan  unsur-unsur

pelayanan yang masth lemah,

L5 Prinsip
Dalam  melaksanakan survey  kepuasan masyerokat,  dilikukan  dengan
memperhatikan prinsip ;
I. Transparan
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Hesil Survey Kepuasan Masyarakat harus dipublikasikan dan  mudah
diakses oleh seluruh masyarakat,

2. Partisipatil
Delam melaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat harus melibatkan peran
serta masyamkat dan pihak terkait lwinnya umuk mendzpatian hasil survey
yang sehenarmya,

3. Akuntabel
Hal-hal yang diatur dalam Survey Kepuasan Masyamkat harus  dapat
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten kepada
pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang berlaky,

4. Berkesinambungan
Survey  Kepuasan  Masyarakal  horus  dilakukan  secara  berkala  dan
berkelanjutan  untuk  mengetahui  perkembangan  peningkatan  kualitas
pelavanan,

3. Keadilan
Pelaksanasn Survey Kepuasan Masyamkat harus menjangkan semua pengguna
layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, apama, galongan dan
lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

6. MNetralitas
Dalam melakukan Survey Kepuasan Masyarakat, surveyor tlidak  holeh
mempunyai kepentingan pribadi, golongan,dan tidak berpihak.

Sasaran

Hasil yang ingin dicapai dari Survey Kepuasin Masyvarakat dalam memberikan

pelayanan kepada masyarakat:

|. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehinges pelayanan
dapat dilaksanakan secara lebil berkualitas, berdaye guna dan berhasil guna;

I. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upava
penimgkatan kualitas pelayanan publik.
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1.7 Manfaat
Manfaat yang dapat diperoleh dan penpukuran Survey Kepuasan Masyurakat

antara lain:

1,
=

-y

Sebagal bahan untuk perbaikan sistem pelayanan publik;
Sebagai bahan penctapan  kebijakan yang perlu diambil dalam  upaya
meningkatkan pelayanan.

1.8 Unsur - Unsur Survey Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan prinsip pelayanan masyarakat schagaimana ielah ditetapkan dalam

Peraturan Menteri Pendavaagunasn A paratur Wegara dan Reformasi Birokrasi Nomor

14 whun 2017, terdapat 9 (sembilan) unsur vang refevan, valid dan reliahel, sebaga

unsur minimal yang harus ads untuk dasar pengukuran survey kepuasan masyarakat,

Unsur-unsur dasar pengukuran adalah sebagai berikut:

1,

Persyaratan Pelayanan, adalah syarat yvang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jems pelavanan, baik persyaratan eknis maupun admimstratif

Prosedur Pelavanan, adalah tata cara pelayanan vang dibakukan bagi pember
dan penerima pelayanan termasuk penpaduan,

Waktu Pelayanan, adalah janpka wakty vang diperlukan untuk menyelesaikan
selurub proses pelayanan dari setiap jenis pelavanan.

Biaya/Tarif, adalah ongkos vang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan‘atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara vang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antarp penyelenggara dan masyarakat
Produk Spesifikasi Jenis Pelavanan, adalah hasil pelayvanan yang telah
diderikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan, Produk
tayanan ini adalah hasil dan setiap spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaksona, adalabh  kemam puan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman,
Perilaku Pelaksana, yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Penanganan Pengaduan, vaitu wia cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tndak lanjut.

Sarana dan prasarana, vaitu sepala sesuaty vang dapa dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana sdalah segala sesuatu vang
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merupakan  penumjang  utama  terselengzaranya suatu proses.  Sarana
digunakan untuk benda yang bergerak dan prasarana untuk benda yvang tidak
bergerak.
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BAB I
METODOLOGI PENGUKURAN SURVEY

2.1 Metode Survey

Metode yang digunakan dalem penelitian ini adalah dengan mengeunakan metods
penelitian survey, Penclitian survey adalah penelitmn kuantitatf dengan menggunakan
pertanyaan terstrukiursistematis yang sama kepada banvak orang, untuk kemudian dan
semua Jewsban yang diperoleh pencliti dicatat dan analisis.  Perfanyoan  yang
terstruktur/sistematis tersebut kemudian tertuang dalam kuesioner,

Setelah dilakukan survey maka date vang telah berhasil didapat aken diolah
dengan  menggunakan  metode  penelitan kuantitaii.  Penelitian  kuantitatf
memperhatikan pada pengumpulan dan analisiz data dalam bentuk numerik, bersifat
obvektif serta bisa divkur karena merepresentasikan sebimh makna,

2.2 Populasi dan Sampel Survey

Pelaksanaan penelitian ini menggunakan  batasan-batasan  sebagai  pedoman
sehingga baik saat masih penyusunan riset desain, pelaksanaan pengumpulan data di
fapangan, pengelalan hingga saal penyajian data dan analisisinva. Beberapa batasan
tersebul antara lain -

I Jenis pelayanan yang akan diteliti terdiri dan tujuh standar pelavanan vang telah
disusun olch Badan Pengelola Keuangan dan Aset Daerah yaitu: 1) Pelavanan
Venifikasi SPM, I)Pelayanan Penerbitan Daliar Gaji ASN, 3) Pelayanan
Penerbitan SKPP, 4)Pelayvanan Konsultasi Pengelolaan Keuangan Daerah,

2. Populasi survey adalah perangkat daerah vang telah mendapatkan pelayanan
pengelolann kevangan buik secarn langsung maupun tidak secara langsung

3. Teknik pemilihan sampel
sampel data menggunakan tabel morgan yaitu dori total populasi sebesar 90
yang terdiri dari sekretars, bendabara dan pejabat penatausahaan keuangan pada
perangkat dacrah masing-masing sebanyak 3 orang serta seluruh bagian SETDA
dengan masing-masing berjumlah 3 orang. Denpan demikian maka pembagizn
sampel ditentukan berdasarkan jems pelayanan dan respondennya,
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Tabel 2.1 Jenis Pelayanan dan Responden

13 Pengumpulan Data
1. Pengumpulan data

No. | Jenis Pelayanan Hesponden Jumlah Sampel |
I. | Pelayanan Konsullasi SIPD dan | Sekretaris, PPK | 90
Aplikasi Uptodate SKPD &

Bendahara
2. | Pelayanan Verifikasi SPM Sekretaris, PPK | 90
| SKPD & |
Bendahara
3. | Pelayanan Konsultasi Penyusunan ﬂéckrclarif., PPE | 90
Laporan Kevangan SKPD SKPD &
Bendahara
4. | Pelayanan Asistensi RKA Sekretaris, PPK | 90
| SKPD &
Bendahara
5. | Pelayanan Usulan Standar Satuan | Sckretaris, PPK | 90
Harga { 55H ) SKFD &
Bendahara

Pengumpulan data dilakukan kepada masyarakat vang menjadi pelanggan
dengan jumiah responden 90 orang, Kegiatan pengumpuian data dilaksanakan
pada bulan Oktober deri tanggal 10 Oktober 2022 sampai dengan tangpgal 17
Oktober 2022, Untuk memperoleh data yang akurst dan ohyektif, perlu
ditanyakan kepada masyarakat terhadap 9 {sembilan) unsur pelayanan vang

telah ditetaphkan,

2. Penpisian kuesioner

Pengisian kuesioner dilakukan dengan cama dilakukan sendini oleh Penerima

layanan melalui daring dan hasilnya rehapriutasi oieh pengumpul data,
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24 Pengolahan dan Analisis Data

Kuesioner yvang tefah diisi kemuodian dikumpulkan dan dioleh secam Kuantitatif
dengan menggunakan aplikasi Microsoft excel. Proses dan anahisis data sesum dengan
petunjuk dalam Keputusan MENPAN Nomor 14 tahun 2017, sehingga sudah sesum
dengan standar nasional. Survey Kepuasan Masvarakat dapat dilakukan penyesuman
dengan kondisi spesifik lembaga pelayanan yang bersangkutan, sclanjutnya data diolah
dengan wji statistik untuk memperoleh informasi yang lebih baik terhadap data vang
didapat sehingga hasil survey dapat lebih bermanfaa,

2.5 Mgctode Pengolahan Data
Nilm Survey Kepuasan Masyarakat dihitung dengan mengeunakan nilai mta-raia
tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan Survey Kepuasan
Masyarakat terhadap 9@ unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelavanan memilik
penimbang yang sama dengan rumus sehagai berikut.
a. Untuk  memperoleh  mlai  Survey  Kepuasan  Masyammkat  unit
pelayanan digurakan pendekatan milai rata-rata tertimbang  dengan  rumus
sebagai benkut:

. Jumlah Bobot |
Hobot nilai rata-raza tertimbang = = = N

Jumiah Unsur X

N = Bobot nilar per unsur
Contoh: jika unsur yang dikayi sebanyak 9 (sembilan) unsur

: Jumlah Bobot |
- Bobot nilar rata-rata eriimbang = . =01

L Jumlah Unsur g

Untuk memperoleh nidai SEM onit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-
rata lerimbang dengan remus sebagai benkur:
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Total dan Nilai Persepsi Per Unsur
SKEM =

X Penimbang

Totzl Unsur vang Terisi

Untek memudahkan interpretasi  terhadap penilaian  Survey  Kepuasan
Masyarakal yaite antam 25 - 100 maka hasil penilatan tersebut di atas
dikonversikan dengan nilai dasar 23, dengan rumus sebagai berikut |

" SKM Unit pelayanan x 25

. Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan

k.inerja Unit Pelayanan.

Agar memudahkan penilaian Kinega dar unit pelavanan yang telah

disurvey, maks digunakan interval seperti pada tabel 2.2

NILAI NILAI NILAI - MUTU KINERJA
PERSEPSI INTERVAL INTERVAL | PELAYANAN UNIT
KONVERSI PELAYANAN
SKM
[ 1,00-2,59% | 25,00-64.99 D Tidak Baik
2 2.60-3 064 65, 00-T6 60 C Kurang Bak
3 3.0644-3 532 6 61-88_30 £ Baik
4 3,5324-4,00 28,3 1-100,00 A Sangat Baik

Adapun terhadap kesembilan unsur {ruang lingkup) vang akan dilihal sesuai dengan

Peraturan Menteri Pemberdayasn Aparatur Negam dan Reformasi Birokeasi Nomor 14

Tahun 2017 :

Tabel 2.3 Unsur {Ruang Lingkup) Pelayanan

Mo

Unsur (Ruang Lingkup) Pelayanan

8]

Persyaralan
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U2 | Sistem. Mekanisme, Prosedur

.....

U3 | Wakwu Penyelesaian
U4 | Biaya/Tarl

U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelavanan

Ut | Kompetensi Pelaksana

L7 Perilaku Pelaksana

U8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

19 Jmﬁéﬁamﬁn
2.6 Instrumen Survey

Survey dilakuken dengan cara membuat kucsioner vang mengacu  pada
Peraturan Menten Pendavagunaan Aparatur Negara dun Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penvisunan Survey Kepussan Masyarakat Unit
Pelayanan Publik. Kuesioner tersebut selanjutnya dissmpaikan kepada pengguna jasa
secara langsung/tatap muka, dimana masing-masing pertanyaan tersebut mewakili ©
(sembilan) unsur yang harus ada dalam survey pelavanan publik terdiri dari: Persvamian
Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Wakiu Pelayanan, Biaya/Tarif, Produk Spestikasi
Jenis Pelayanan, Kompetens: Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganen Pengaduan
dan Sarana dan prasarana.

1.7 Pengolahan Data Survey

Data kwestoner yang berasal dan sebanyak 90 (sembilan puluh) responden
diolah dengan mengacu pada Keputusan Menteri Pendayagunaan Apartur Negara dan
Reformasi Birokrasi  Momor 14 tahun 2017 temang Pedoman Umum Penyusunan
Indieks Kepunsan masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, yaitu menggunakan
nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan, Dalam penghitungan indeks
kepuasan masyaraket lerhadap 9 (sembilan) unsur pelavanan vang dikaji, setiap unsur

pelayanan memiliki penimbang vang sama dengan rumus sebaga berkut:
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Tabel 2.4 Rumus Perhitungan Survey Kepuasan Masyarakat

Jumioh NRR termimbang x 23

Ul-ue Unsur-unsur pelayanun
NRR Milm mts-rats
IKM Indeks Kepuasan Masyarakat
NRE per Jumilah nila per unsur dibagi jumlah kuesioner yang
Unsur terigi
MRER
) NRR 0,111
— Per unsur x per unsur
. Jumiah NRR IKM tertimbang
. B
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BAR I
HASIL PENGUKURAN

3.1 Data Hasil Penyusunan Survey
3.1.1 Data Responden Menurut Umur

Responden pengpuna layanan kenangan, baik pemohon sendin maupun atas nama
lembaga sampel didominasi olch mereka yang berumur 31-40 dan 40-50, vakni masing-
masing 35,6% dan 41,1%. Kedua kelompok umur tersebut merupakan usia produktif
dan jugs termasuk usia vang masth sanggup dan berhubungan dengan penpelola
keuangan di lingkungan Pemerintah Kota Cimahi.
3.1.2 Rarakter Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Responden pengguna layvanan kevangan, baik pemohon sendini mawpun atas nama
lembaga sampel didominasi oleh wanita, yaitu sehesar 53 orang atou 72,6%, dan Jaki-
laki sebesar 20 orang atau sebesar 27 4%
3.1.3 Kamakier Responden Menurut Pendidikan

Responden pengguna lavanan keunngan, baik pemohon sendin muupun atas nama

lembaga sampel didominasi oleh sarjana, yaitu sebesar 48 orang atau 65 8%,

3.2 Nilai SKM Menurut Jenis Pelnyanan

fenis pelayanan Badan Pengelols Kevangan dan Aset Doeruh tahun 2022, hanva
untuk lima pelayanan, vaitu Konsultasi SIPD dan Aplikasi Uptadate, Verifikasi SPM.
Konsultasi Penyusunan Laporan Kevangan SKPD, Asistensi RKA, serta usulan Standar
Sotuan Harga,
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Milal SKM untuk tujuh jenis pelayanan tersaji dalam tabel 3.1 benkut

UNSUR PELAYANAN

M. MILAI PELAYAMNARN
1 | PELAYANAN KONSULTASI SIPD DAN APLIKASI UPTODATE 32.50
2 il PELAYAMAN YERIFIKASI SPM - - 41,67
1 | KONSULTAS! PENYUSUNAN LAPORAN KEUANGAN SKPD 81,18
4 | PELAYANAN ASISTENSI RKA T7.57
5 | PELAYANAN USULAN STANDAR SATUAN HARGA ! 77.24

- |
MNILAI RATA-RATA PELAYANAN BPKAD 80.03

Berdasarkan tabel di atas tergambarkan bahwa rata-rata nilai pelayanan BPEAD
sebesar 80,03 atau dapa discbut dalam kategori Baik, jika melihat batasan skala interval
mutu pelayanan berdasarkan Menteri PendayagunaanAparatur Megara don Reformas:
Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
masyarakat Unit Pelayvanan Instans: Pemenntah.

Mengacu kepada nilai atas empat pelayanan yang diberikan oleh BPKAD, yang
terendah terdapat pede pelayanan Usulan Standar Satuan Harga (77,24) berade dalam
interval batas akhir kategor baik

3.3 Nilni SKM menurut Unsur Pelayanan

Gambaran hasil survey kepunsan masvarakat jika dilihat dar sembilan unsur

pelayanan akan memberikan informasi lebih  detail terhadap  kekurangan dan
kelebihan yang dimiliki olech BPKAD. Benkut tabel 3.2 merupakan hasil rata-rata

mlai pelayanan yang diberikan diliha dari 9 onsur pelavanan sesudl Peraturan

Menteri Pendayasgunaan Aparatur Megar dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun

2017 :
HILA]
sl Mt
i, LUNSUR PELAYANAN
amTa o ASETERNL i i Tertinsbang
L TabATE L1
HLARLAR Linsar TEAI Unaur
] _IJ‘I- Parsyarninn 3 i 307 250 316 3,11 T
U2 | Pressdur a%s .27 201 285 104 L ™
U3 | Wektu peloyanan 318 3,28 2.74 7.58 304 a0l 75.25

SURVEY EEPUASAN MASY ARAKAT
HEFE ALY ELTTA CIMATIT TAILIN 2022




M| Beayadtari 387 | 385 1,85 s | AT 395 ) |
US | Produk yansn 337 |33 |398  |3m | 342 FEn ns |
Ut | Hompetonsd pelaksonn 3.0 5,19 __1.|u. i aia ;ﬁ B |
W7 | Porilaku palaksana 136 az 314 111 BEES _3_-5‘___ B0.75 :
US| Maklumat Pelayanan | 328 iz g |30 325 135 ™ |

[T_li._ﬂ'ﬁ'g:n;ﬁuqnd.un 307 114 2 | 209 iz aor | 600 .

Berdasarkan penilaisn masyarakat dan perangkat dacrah vang menjadi sampel

sebanyak 73 orang dapat dijsbarkan bahwa unsur pelayanan vang masih banyak

memiliki kekurangan antara lain

. Penanganan Pengaduan

2. Wakiu Pelayanan

Nilat terendah berupa waktu pelayanan (75,2%) sering dikeluhkan oleh stakeholder

karena pada tahun anggaran 2022 ini terjadi perubahan peraturan keuangan daerah
dan Permendagri 13 Tahun 2006 menjadi permendagri 77 tahun 2020, schingpea

hanyak penyesuatan prosedur yang perlu dilakukan, begitu juga dengan prosedur

pengelola keoangan bagi para aktor-aktor pengelols keuangan haik pengguni

angparan maupun kuass pengguna anggaran belum tertata secara tertib. Beranghat
dari hal tersebut kedepannya kami sedang menvusun  Sistem dan  Prosedur

Pengelola Keuangan Daerah vang telah mengadopst peraturan  pengelolaan

keuangan daerah terbaru. Sedanghan untuk penanganan pengaduan masih terkait
dengan Permendagri 77 Tahun 2020 berkaitan dengan berubah pula Sistem
Informasi Perpelolaan Keuangan di Panatausahaan menjadi SIPD.

34 Rencana Tindak Lanjut
Tabel 3.3 Rencana Tindak Lanjul
No | Identifikasi Penyebab Masalah Alternatif Reneana
Masalah Femecahan Perbaikan
I Penanganan I-"'éﬁirt!luauiun Melakukan . Menyusun
Pengaduan Permasalahan Perubahan SOP
Fenatausahaan Sistem dan Penanganan
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' ﬁé;nngnn sedikit

| Terlambat

| Prosedur

Dalam

Eeuda

Pemniausihen

Pengaduan
Melakukan
sosialisasi
dan
simulas
kepada
stakeholder
terkait

Waktu Pelayanan

Alur waktu pelayanan
belum  lersampaikan
kepada stakeholder

Melakukan
Sosialisasi
kepada
Stakeholder

| terkait

Melakukan
s05ialisasi
dan
simulasi
kepada
stakeholder
terkait
Pemasanga
n Banner
pelayanan
di  depan
K antor
BPKAD
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BAR 1V
KESIMPULAN

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan data dengan target 90 Responden dan hasil pengukuran
yang telah difakukan kepada 73 responden melalui kuesioner tentang Survey Kepuasan
Masgyarakat (SKM | terhadap pelavanan yang diberikan oleh BPRAD Kota Cimahi dapat
dibuat kesimpulan hahwa -

[. Pelayanan dan BPKAD termasok dalam kategort “BAIK ™, hal tersebut dilthat

dari rata-rata nilal vang didapat dan isi kuesioner vaitu 3.20.

2 Unsur-unsur pelayanan yang dikategorikan paling baik terdapat padn unsure

binya/tarill dengan nilai maksimal vaitu 3,9,

Adapun diantara unsur-unsur bk schaigaimane dimaksud di atas dengan nilai
paling rendah yaitu 301 untuk wakie pelayanan serta 3,07 untuk penanganan
pengaduan  akan menjadi motivast untuk BPEAD dalam memperbaiki din dalam
pelayanan vang akan diberikan, peningkatan yang akan dilakukan vaitu dengan merevisi
Standar dan Operasional Prosedur yang ada serta melakukan sosialisasi atas dokumen
tersebut secare efektf kepada para stakeholder terkait.

SURVEY EEPUASAN BMASYARAKAT
PR ALY KOTA CERATE TATHTM 2022



LAMPIRAN

SURVEY KEFIASAN MASYARAK A
BICALS BTN CIREAHT TARILS 2122



Rakapitukagi Oota Raraponntan Bandanarican SRPD, Jants Kolamin, Usds dan Pendiithan

Mo, SKPO | UNT KERLA JENRS KELAMIN | LI Ff:m
1 |oPaeTeR WRHITE, 2140 g7
7 leeractio LARLLAKE 2140 o184
3 | Seigetunm OPRD L LA KT S1-84 a1
P ST——— WENITE, W40 B4
5 Imﬂ WANETH -4 oL
& Imp,mmmmuu WAMTA 3140 =
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14 [Eappanda Kots Cimahni LAKI-LAKI 8150 1
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18 Beppande LANILAM 314D &1
20 |eappanda LANI-LAKD 114D &1
21 |rapekioval WWANITA 150 51
2 |inac Pekatjsan Livum den Peamen Rusng WIANITA, -4 81
2 |wapekroraT LAKILAK 4150 51
24 |Dinas Pekanomn Limum dan Panstesn Auang WANITA T &1
25 |Ownar Pekanam Umum Can Pansiomn Fuing WWANITA 240 D1-03
2 |Dinkommiate WANTA 1A &2
27 |DHMAS PERUMAHAN DAN KAWASAN PERMUIMAN LAKBLAKI 5150 51
L WANITA 3140 -
20 [ Koamum B dan eformaths WEHITA, 2140 51
3 [Erran LAKKLAK] TN 52
3 |Bakedsangpol Katm Gmanl WIANTA X1 - S
3 [Banesnenopol Ko camand WWANITA #se | ouoa
2 [BRKAD KOTA Cakta) WrARATA 314 &
3 |Bsdan Kanwnuan Bampsa & Fowik WARITA A-50 53
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M5 | DinGa. P men fule'y ok Karearaary P ke i LAKELLAKI d1-80 Siln,
37 [Rau chmoat LAKELAKS s | s
38 |Onas Anip Daersh LAKELAK] FIeT &1
3 [Civea Aridp Dagrah LAKILAK] Ay 51
i [BADAN KEPEQAMIAAN B4N PENDGEMBANGAN LAKI-LANS 41850 1
1 |OERALA LAKI-LAm Al a1
42 |Bagen Limam Sekda WHANTA, 51560 =
13 [Otnoe Linghungan Hitup WANITA 8150 01 0

44 |t Kenotrnn LAKILAKS 3140 a1




A Db S KESEHATAN LAMILAK] 41-50 £ |
45 | Cobrorn Rrvgghn ipien Michp WANITA +1-10 1
47 |GINAS PERCAGANGAN KOPERAS! LUKM DAM PERIMDUSTRIAH WAKNTA, 13 &l
48 |DINAS PERDAGANZAN KOFERAS! LKM DAM FERINDUSTRLAN LAKHLAKI 41-54 &1
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50 | Dol Farggar Gy Priaftnibin WARTA 140 =5
B0 [KECAMATAN CRAHE SELATAN LA LA +1-50 ama
M CAWAHF SELATAN LAKLLAax] 1140 b4
n2 BFE0 Kate Clivehl (1L 4130 gt
B2 |BPED Kok Clma VAN A 41-80 01 -Da
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B6 |Kacamutan Cna Utara WANITA, 21-10 T
60 [Cathias PEMCIORGAN WANITA, 5160 21
67 [AMAS FEMDIDN AN WANITA, +1-50 &1
B |Kocemartmn Cimphl L LA [ +1-34 31
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70 |(inns Sonial YWANITA .50 &1
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Rakapitulnsi Dota Responden Sonunt Limur

Mo Umur Jumiah Persentass

1 Z1-30 1 LI

Z 340 26 356

3 #1580 a0 41,1

4 i51-60 1a g
dumdaly T3 100

Rekapitulasi Data Responden Menund Kenis Kalamin

Mo | Jenis Kelemin dumilah Persentnss

1 |LadsLodl 0 T4

2 |Warila 53 T2h
Jumisly 73 104

Rekapinslani Data Responden Menumnal Pendidikan Terakhir

o] [ PERCRE Jumiah | Porsemase
! BMA 4 54
& on-03 g 12,3
3 51 a8 55.8
4 (=¥ 12 164
Jumiah 72 10

81

2130

SMA D103
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FEMQCLAHAN CATA BURVEL NEPUASAN BASYARAKAT PER RESPONDEN DAN UNAUR FELATANAN
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FENDOLAHAN DATA SURVEI KEPUATAN MASYMRAKAT PER RESPONDEN DAN IMELI PELAYANAN
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PENGOLAHAN DATA AURVEI KEPUASAN MASTARANAT PER REBPOMIEN DAN URSUR FRELAYANAN
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Rekapiulaal Nital IKM Par Janis Palayapan

Total NRR
Mo Jenis Patiyanan u uz U3 (1] us s T L e | Tertimbang Per
Jonls Palayanan
1|PELAY AR LISLLAR STANDAR HARGA BARANG [B5H)
Jumian L ] P Z10 il P 768 20 720
WA Per Unaur PR 288 X 258 200 3 35 301 3,01
MNRR Tarimban 032 057 v 0,32 8.3 0,44 0,44 0,33 2,33 2,06
!mu Unit Pelayanan = T1.24
2| FELAYANAN HONSLL TAS PENYUSLINAN LAFPDRAN LELANGEY SRED o
Jurmiah = F=I8 7 FF] FrF] FFF, 200 _ =0 i 250
KRR Par Unsur 3E | 304 ) 304 304 87 387 342 34z E
MRS Tedimban 0.35 033 033 FER] [EE] X . 44 .38 038 3,25
I||ﬁ Unif Pelayanan B1.18
3|PELAYANAN VERIFIKASI SPM
linitah FEE FET Fo 27 FET] I FE] R ]
NRR Par Lnsie 3,21 323 373 3.25 32 355 EE 330 | 330
HAR Tenimbang 03 0,36 0% CES [ RE] 043 0,5 0,38 3,27
||bu.: Linit Polayanan 2 B1LET
s PELAYANAN ASISTENS| RKA
Jumian == = 220 Z20 20 i) 288 268 23 252
NS Per Lreur 3,07 )L 301 274 174 5,99 EE ] 3.8 378
WRR Terlimbang .34 533 0.33 0,30 0,30 £.43 043 0.35 0.35 ERE]
Iil“l.lul Linit P nan T1.57
S{FELATANAN KOMSULTAS SIPD DAN APLIKASI UPTCOATE
dumlah FED] 238 30 23 231 25 0 FEE 246
MR Por Lrgar 337 ¥ 326 176 R 3,57 347 337 337
MR Testimbng 0,38 0.3 0.36 0,08 6,35 933 | b4 0,37 FET; ]
KM Uinit Pelayanan 83,50
1 = |
Total Nilni Rats-rata Terlimbang 3.20]
Ml Bta BPHAD B0,03]

Farge Nilal

B8,37-100 = Sangal Baik
TEH71-BR 30 = Bak
S5.00-TE.80 = Mursng Balk
25 30- 84 .00 = Tidak Balx




