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KATA PENGANTAR

Puji Syukur Atas Asung Kerta Waranugraha Ida Sang HyangWidhi Wasa/Tuhan Yang
Maha Esa, sehingga dapat terselesaikannya Laporan Survei Kepuasan Masyarakat lingkup Dinas
Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kabupaten Karangasem yang merupakan bentuk
pertanggungjawaban dan tolak ukur tingkat pencapaian sasaran atas pelaksanaan kegiatan sesuai
dengan program dan kebijakan yang ditetapkan.

Atas dasar meningkatkan kualitas pelayanan, maka Diskominfo sebagai penyelenggara
pelayanan publik melakukan Survei Kepuasan Masyarakat dimana hasil dari survei diharapkan
memberikan gambaran tentang capaian kinerja dan permasalahan yang terjadi dalam pelayanan
publik lingkup Diskominfo Kabupaten Karangasem.

Hasil survei juga dimanfuatkan sebagai acuan untuk memperbaiki kualitas pelayanan
publik yang masih dianggap kurang sehingga akan tercapai suatu kondisi pelayanan yang prima
sesuai dengan harapan semua pihak.

Sebagai bentuk pertanggungjawaban kepada publik dan tanggung jawab penyelenggaraan
negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan dalam rangka penyempurnaan dan
perwujudan akuntabilitas publik.

Amlapura, Pebruari 2025




NILAI INDEK KEPUASAN MASYARAKAT

DINAS KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA
KABUPATEN KARANGASEM

TAHUN 2025

LAYANAN
DINAS
NILAI IKM KOMUNIKASI
DAN
INFORMATIKA

RESPONDEN

JUMLAH : 100
ORANG
LAKI-LAKI : 64
PEREMPUAN :
36

PENDIDIKAN

SD:0
SMP:3
SMA : 48
DIPLOMA : 0
S1:42
, 8247

S3:0
LAINNYA : 0

PEKERJAAN
PNS/TNI/POLRI
: 37
SWASTA : 10
WIRAUSAHA : 4
LAINNYA: 48

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK PENINGKATAN PELAYANAN
KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN BAGI MASYARAKAT
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1.2.

BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai kelemahan
sehinggn belum dopat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya
berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan citra
yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah.

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) merupakan perangkat daerah yang memiliki
tugas dan fungsinya melaksanskan urusan pemerintahan di bidang Komunikasi dan Informatika. urusan
pemerintahan di bidang statistix, urusan pemerintahan di bidang persandian dan perumusan kebijakan di
bidang telekomunikasi, memiliki turunan tugas dan fungsi pelaksanaan pengelolaan media pengaduan publik
pemerintah daerah dan pelaksaraan peluyanan informasi publik.

Penyelenggaraan layanan informasi poblik dilaksanakan berdasarkan Undang-Undung Nomeor 14
Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik. Dalam ketentuan tersebut terdupat kewajiban Badan
Publik memberikan informasi publik yang sifatnya terbuka dengan kategorinya yaitu informasi yang
diumumikan secara berkala, informasi vang tersedia setiap saat, dan informasi yang diumumkan secara serta
meTi.

Selain berfokus pada implementasi keterbukaan informasi publik. Diskominfo Kabupaten
Karangasem juga berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakal dengan memberikan
kemudahan saat mengakses informasi publik. Selain itu perbaikon kualitas sumber daya aparatur pelaksana
juga menjadi perhatian Diskominfo dalam memberikan pelayanan terbaik atas layanun informasi publik. Hal
ini karena sumber daya aparatur pelaksana lavanan juga memegang peranan penting dalam penyelenggaraan
layanan kepada masyarakat. Pelayanan yang sederhana, cepat, dan murah harus didukung dengan pelaksana
layanan vang kompeten. responsif, don mengedepankan efika pelayonan agar masyurukut benar-benar
mendapatl kenyamanan dalam pelayanan.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, Pemeriniah telah mengeluarkan Keputusan
Menteri  Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Umum Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayan Publik. Mengacu pada hal tersebut, maka Dinas
Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem telah melakukan pengukuran Survel Kepuasasn
Masyarakat sehagai tolok ukur gntuk menilai tingkat kualitas pelayanannys kepadn masyarakat.

Survei Kepuusan Masyarakat (SKM) adalash data don informasi temtang tingkat kepuasan
masyarakat vang diperoleh data hasil pengukuran secarn kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyurakit
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelengpara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dapat menjadi bahan penilaian terhadap
unsur pelayanan vang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong seliap unit penyelenggara pelayanan
untuk meningkatkan kualilas pelayanannya

Selain menjadi poin.awal untuk proses peningkatan kualitas pelayanan publik mendatang, angka
Indeks Kepuasan Masvarakat (IKM) yvang merupakan hasil pelaksanaan survei berkala terhadap kepuasan
masyarakat juga menjadi bahan evaluasi bagi penyelenggarn dan pelaksana |oyanan. Apabila indeks
mengindikasikan kepussan masyarakat atas penyelenggaraan pelavanan publik masih berady pada tahap
rendah maka pelaksana pelayanan harus segera melakukan upava pembenahan atau perbaikan atas
kekurangan yang ada dalam penyelenggaraan pelayanan. begitupun sebaliknya apabila dari hasil survei angka
indeks kepuasan mengindikasikan pelayanan sudah berada pada tahap yang baik maka tugas pelaksana
pelayanan untuk terus meningkatkan pelayanan agar masvarakat schagai pengguna layanan benar-benar
dapat merasakan kenyamanan dan Kemudahan dalam memperoleh pelayanan publik,

Dasar Hukum
Survei Indeks Kepuasan Masvarakat dilakukan untuk mielihat gambaran pelayanan publik vang
te¢lah diberikan kepada masyarakat/pengguna berlandaskan pada :
1. Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
2. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor | Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu
Peloyanan Aparatur Kepada Masyarakat;
3. Peraturan Menleri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Survel Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelengearn Pelayvanan Publik.
4. Keputusan Menteri Pendayvagunaan Aparatur Negars dan  Reformasi  Birokrasi Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Musyarakat Unit
Pelayanan Instansi Pemerintah.



1.3, Tujuan dan Manfaat
4. lTujuan
Tujuan pelaksanaan SKM Layanan Informasi Publik adalah :

I. Untuk meéngukur tingknt kepuasan masyarukat terhadap pelayanan informasi publik vang
diselenggarakan oleh Diskominfo pada tahun 2025,

2. Mendapatkan hasil survei berupa Indeks Kepuasan Masyarakat (TKM) layanan informasi publik
Tuhun 2025,

b.  Maninat
Manfaal pelaksanaan SKM :

. Diskominfo seluku penyelengpara layanan dapal memperoleh gambaran tingkat kepuasan
masyarakat terhacap pelayanan informasi publik selama | 1ahun terakhir.

2. Diskominfo dapst mengetahui harapun, pendapat, saran, dan kritik masyarakat sebagai
pengguny loyanan informasi publik.

3. Diskominfo memperoleh data berupa nilai lebih dan kurang dari pelaksanuan komponen standar
pelayunan yang dupat digunakan sebagai bihan evaluasi dalam peningkatun kualitas pelayanan
publik.

4, Masyarakat schagai penpguna lavanan mempunyai akses untuk menyampaikan pendapatnya
atas pelayanan publik yang difihat, dirasakan, dan diterimanya.

1.4. Ruang Lingkup Survei

Berdasarkan  prinsip  pelayanan  sebagaimana  telah  ditetapkan  dalam Peraturan Menteri

Pendayasgunaan Aparatur Negara Nomor |4 tahun 2017, yang kemudian dikembangkan menjadi 9
unsur vang "relevan”, “valid" dan "reliabel”, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran
survey kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:

1.

Persyaratan, adalah syaral yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik
persyaratan teknis maupun administratif;

Sistem, Mckanisme. dan Prosedur, adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengadusn;

Wakmu Penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses
pelayanan dari setiap jenis pelayunan;

Biaya/Tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atuu
memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdosarkan kesepakatan
antara penyelenggar dan masyarakat;

Produk Spesifikasi jenis pelayanan, adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi
jenis pelavanan;

Kompetensi Pelaksara, adalah kemampuan vang harus dimiliki oleh  pelaksana  meliputi
pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalamian;

Perilaku Pelaksuna, adalah sikap petugas dalam memberikan pelayvanan;

Penunganan Pengudusn, Saran dan Mosukan, adalah tata cara pelubisanaan penanganan pengaduan
dan tindaklanjut,

Sarana dan Prasarana. adalah segala sesuatu yvang digunakan schagai alat dalam mencapai
terselenggaranya pelayvanan,



BAB 11
METODE SURVEI

2.1. Penctapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

a.

Jumlah Responden

Responden dipilih secara acak vang ditentukaon sesoai dengan enkupan wilavah masing-masing unit
pelavanan, Kriteria untuk responden Survei Kepunsan Masyarakat adalah pam pengguna layanan pada
Diskaminfo Kabupaten Karangasem. Pengguna layanan didefinisikan sebagai orang yang sedang atau
pemah mendapat pelayanan pada unit pelayanan. Untuk jumlah responden yang telah mengisi survei
adalah 100 Responden.
Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Pengumpulan data dapat dilakukan di:

1. Lokasi Kantor Dinas Komunikasi dan Informatika Knbupaten Karangasem

2. Wehsite Diskominto Kabuputen Karangasem dengan tautan

http:/ diskominfo xompgasemkib.go.id

2.1, Instrumen Survei

Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan dat vang digunakan pada pelaksanaan SKM tahun 2025
Materi untuk penyusunan kuesioner diolah sedemikian rupa sesuai dengan unsur indeks kepuasan
masyarakat serta bahasa vang mudah dipshami oleh masyarakat pengguns layanan, Kuesioner dibuat
dalam bentuk pertanyaan tertutup dalam pilihan ganda dengan memberikion 4 alternatif jawaban. Untuk
butir-butir pertanvaan dalam kuisioner. seluruhnya berjumlah 9 pertanyasan dengan substansi
pertanyaan mengacu pads Permen PANRB Nomor 4 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan SKM
Unit Penvelenggara Pelavanan Publik.

Bentuk jawaban

Bentuk jawaban pertanvann dari setiap unsur pelayanan secara umum mencerminkan tingkat kualitas
pelayanan, yaitu dan vang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori tidak baik diberi nilai
persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik diberi nilui persepsi 3, sangat baik diberi nilai
persepsi 4.

2.3, Pengumpulan Data

a.

Pengumpulan Data
Pengumpulan data lapangan dilakukan dengan survei kepada masyarakat yang menggunakan layanan
Diskominfo, Kepiatan pengumpulan data telah dilaksanakan dalam sampai dengan bulan Pebruusi
2025, Untuk memperolch data vang akurat dan obyekiif. perlu ditanyaken kepada masyarakal
terhadap 9 unsur pelayanan yang telah ditetapkan.

Pengisian kucsioner

Pengisian kuesioner dopat  dilakukan  denpun salsh sam dard kemungkinan dos cara sebagai
berikut :

1) Dilakukan oleh perierima layanan dan hasilova dikumpulkan di tempat yvang telah disediakun.
2} Dengan mengisi Kuisioner yang disediskan di halaman Website Diskominfo Kubupaten

Karangasem dengan tautan hitp:/diskominto karunpasembab.go.ad

2.4. Teknik Pengolnhan Data

Kuesioner yang telah diisi kemudion dikumpulkon dan diolah secara kuantitatif dengan

menggunakin aplikasi Microsoft excel, Proses dan analisis data sesuai dengan petunjuk dolom Keputusan
MENPAN Nomor 14 tahun 2017, sehinggn sudah sesuni dengan standar nasional.

Survei Kepuasan Masyarakat dapat dilakukan penyesuaian dengan kondisi spesifik unit/lembaga

pelavanan yang bersangkutan, selanjutnya data diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi yang
lebih baik terhadap data yang didapat schinpga hasil survei dapat lebih bermanfaat.

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur

pelayvanan. Dalam penghitungin indeks kepuasan masyarakat terhadap unsur pelayanan yang dikaji, setiap
unsur pelayanan memiliki penimbang yang samadengan rumus sebagai berikut:

Jumlah Bobot e 1

Bobot nilai rata — rata tertimbang = = —=(.111

, PR e PR et N



Untuk memperoleh nilai TKM unit pelayanan, digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang
dengan rumus sehagai berikut:

_ Total dari nilal persepsi per unsur

. Nilai peni
. Total unsur yang terisi x Nilai penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25-100 maka hasil penilaian
tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 235, dengan rumus sebagai berikut:
IKM unit pelayanan x 25

Mengingat unit pelayansn mempunyai karaktenistik yang berbeds beda, maka setiap unit

pelayanan dimungkinkan untuk:
#.  Menambah unsur yang dismggap relevan,
b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) unsur yang dominan
¢. dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.

Langkah selanjutnya adalah hasil dari SKM unit pelayanan diklasifikasikan ke dalam empat interval
sebagai berikut :

Nilai Nilai Skor  Nilai Skor Mutu  Kinerja Unit
Persepsi  Interval SKM  Konversi SKM  Pelayanan
s 1,00 -1,75 254375 D Tidak Baik
2 1,76 - 2, 50 43,76 — 62,50 C Kurang Baik
k. 2.51-3.25 62,51 81,25 B Baik
4 326- 400 81,26 100,00 A Sangat Baik
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BAB 111
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

11.1. Responden
Survei Kepussan Masyarakat Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem dilakukan
pada bulan Januari - Pebruari 2025 baik secarn online melalui website Diskominfo dan secara langsung
menggunakan kuesioner kepada responden penerima layanan di Diskominfo.

1L

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jumiah responden yang berperan dalam Survei Kepuasan Masyarakat Tabun 2025 adalah
sehanyak 100 orang. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin Laki-laki scbanyak 64 %
dan Perempuan 36 %o,

Karnkteristik responden berdasarkan jenis kelamin tahun 2025 sebagaimana terlihat pada
tabel dan gambar berikut ini;

Jenis Kelamin  Responden Persentase

Laki-laki 64 64%
Perempuan 36 36%
Jumlah 100 100%

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

64
I |

3 0 e =

Lakl Laki Perempuan

® Responden

Kurakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Tingkat Pendidikan responden lulusan SD kebawah sebanvak 0 orang, lulusan SMP
sebanvak 3 orang, lulusan SMA sebanyak 48 orang, lulusan Diploma (D1, D2, D3 dan D4) sebanyak
[} orang, lulusan sarjana Strata | sebanyok 42 orang, untuk lulusan sarjana strata 2 sebanyak 7 orang,
lulusan sarjana Struta 3 sebanyak 0 orang dan luinnya sebanyak 0 orang.

Karukieristik responden berdasarkan jenjang pendidikan tahun 2025 sebagaimana terlihat
pada tabel dan gambar berikut ini:

PENDIDIKAN RESPONDEN PERSENTASE

sD 0 0%
SMP 3 0%
SMA 4% 48%

DIPLOMA 0 0%

Sl 42 42%

s2 7 0,07%

S3 0 0%
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11.1.3. Karakteristik Besponden Berdasarkan Pekerjaan Utama
Dalam pengelompokan responden berdasarkan pekerjaan utama, responden surve
kepuasan masyarakat scbanyak 53 orang merupakan PNS/TNI/POLRI, 8 orang Pegawai Swasta.
sebanyak 45 orang Wirausaha dan 0 orang Lainnya
Secara rinci, jumlah responden menurut pekerjaan utama dapat dilihat pada tabel dibawah

in
PEKERJAAN RESPONDEN PERSENTASE
PNS/TNI/POLRI 37 37%
SWASTA 10 10%
WIRAUSAHA 4 4%
LAINNYA 48 48%
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
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111 Indeks Kepuasan Masyarakal
Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2025 menghasilkan nilai SKM, skor SKM, mutu layanan
dan kinerja layanan pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem, Jike dilihat dan 9
(sembilan) unsur vang ditanyaken puda maka nilai ratu-rats unsur pelayanan berada pada 3,05 - 3,82.
Selengkapnya sebagaimana disajikon pada tabel dan gambar dibawah ini:

NO UNSUR PELAYANAN NILAI UNSUR

PELAYANAN
T _Pemyﬁralan Pelayanan 3.16
2. Prosedur Pelayanan 3.19
3. Waktu Pelayanan 3.02
4. Biaya/Tarif Layanan 3.07
5. Produk Spesifikasi Jenis Layanan 1.06
6.  Kompetensi Pelayanan 3.15
7. Perilaku Pelaksana 3.31
8. Sarana dan Prasarana 3.39
9. Penanganan Pengaduan 4.00

Maka untuk mengetehui nilai survey  unit pelavanan  dihitung dengun carn sebagni
berikut:
(3.16 % 0,125) + (3,19 x 0,125) + (3,02 x 0,125) + (3.07 x 0,125) +(3.06 x 0,125) + (3,15 x (L125) +
(331x 0,123) + (3,39 x 0,125) + (4,00 x 0,125}
= Nilai survei adalah 3,67

Dengan demikian, nilai Survel Kepuasan Masyarakat unit pelavanan hasilova dapat
disimpulkan sebagai berikut:
1y Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Survei x Nilai Dasar
=3,67Tx25=91T1
2) Mutu pelayanan A.
3} Kinerja unit peleyanan Sangat Baik.

imba
NO UNSUR PELAYANAN NRR per NRR tertimbang

Unsur per Unsur
1.  Persyaratan Pelayanan 3.16 0,40
2,  Prosedur Pelayanan 3,19 0,40
3.  Waktu Pelayanan 3,02 0,38
4.  Biaya/Tarif Layanan 3.07 0,38
5.  Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3.06 0,38
6. Kompetensi Pelayanan 3.15 0,39
7.  Perilaku Pelaksana 3.31 0,41
8.  Sarana dan Prasarana 3,39 0,42
8.  Penanganan Pengaduan 4,00 0,50

Berdasarkan hasil petivusunan Survei Kepuasan Masyarakal terdapat beberapa  unsur  kepuasan
masyarakat vang perlu ditingkatkan. Unsur persyaratan dan wakiu pelayanan masih perlu ditingkatkan lagi
walaupun sudah masuk Kategori mutu pelavanan A ( Sangat Baik ),

Dalam upaya memperbaiki kecepatan waktu pelayanan telah dilakukan inovesi — inovasi, namun
demikian masih ada responden yang mernss kurung puas akan waktu pelayanun. Berkaitan dengon hal
tersebut diatas Diskominfo akan terus berusaha melakukan perbaikan.

Terkail pelaksanaan pelavanan publik, Diskominfo telah melaksanakan sesuai dengan standar
pelayanan yang ditetapkan secara nasional, Adapun salah satu standar layanan yang digunakan mengacu
pada Peraturan Komisi Informasi Nomor | Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi Publik. Dalam
standar pelayanan tersebut diurnikan prosedur pelayanan informasi vang harus dilakukan oleh badan publik,



11.2.1. Persyaratan Pelayanon

Persyaratan adalah svarat vang harus dipenuhi dalam pengurusansuatu jenis pelayanan,
baik persyaratan teknis maupun administratif. “Bagaimana pendapat Saudara mengenal kesesuaiun
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya””. dari 100 responden yang menilai, ada 0
responden menilai bahwa persyaratan pelavanan administrasi tidak sesuai, 0 responden menilai
bahwa persvartan peloyanan administrasi dan teknis dari pelayanan kurang sesuai dengun
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya, 84 responden menilai bahwa persyaratan
administrasi dan  teknis dari pelayanan sesusi dengan persyaratan pelayanan dengan
jenispelayanannya, 16 responden berpendapat sangat sesuai,

Penilaian terhadap unsur persyaratan pelayanan dapat dilihat pada tabel dibawahini :

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai 0
2 Kurang Sesuai 0
3 Sesuai 84
4 Sangat Sesuai 16

Persyaratan Pelayanan

0g

 Tidak Sesual  » Kurang Sssual w Sesoal  w Sangat Sesual

11.2.2. Prosedur Pelayanan
Prosedur yang ditanyakan kepada responden adalah tata cara pelayanan yang diberikan
olen pelugas pelayanan.“Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan
di Dinas Komunikasi dan Informatika™, ada 0 responden yang menyatakan diskominfo “tiduk
sesuni” sebanyak 11 responden menyotikan bahwa pelayanan di Diskominto “Kuorang Sesua™ dan
76 reaponden menyatobon “sesnni® dan 20 responden menyataloon "sangoat sesuni”
Penilutan terhadap unsur persyuratan pelayanan dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Skala Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai 0
2 Kurang Sesuai I
3 Sesuai 76

4 Sangat Sesuai 20




Prosedur Pelayanan

o1

o Tidak Sesuai  » Kurang Sesuai = Sespai  ® Sangat Sesual

11.2.3. Waktu Pelayanan
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. “Bagaimana
pendapat Saudara mengenai kecepatan waktu Dinas Komunikasi dan Informatika
dalam memberikan pelayanan?” Sebanyak 0 responden menilai “tidak cepat™, 7
responden menilai “kurang cepat”, 84 responden menilai waktu pelaksanaan cepat

dan 9 respponden menyatakan "sangat cepat”.
Penilaian terhadap unsur persyaratan pelavanan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Cepat 0
2 Kurang Cepat 7
3 Cepat 84
4  Sangat Cepat 9

Waktu Pelayanan

» Tidak Cepat = Kurang Cepat = Copat = Sangat Cepat



11.24. Biaya dan Taril Layanan

Segala pelayanan di Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem ftidak

dikenakan bisya / gratis. Rincian hasil kuisioner dapat dilihat  pada tabel berikut:

11.2.5

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai 0
2 Kurang Sesuai 0
3 Sesuai 0
4 Sangat Sesuai 100
Biaya dan Tarif Layanan
00
100
® Tidak Sespal = Kurang Sesua) Sesual Sangal Sesuai

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelavanan merupakan produk layanan yang
diberikan petugas pelayanan. Dari pertanyaan “Bagaimana pendapat saudara
mengenai isi dan tampilan media informasi Pemerintah Kabupaten Karangasem
yang dikelola Dinas Komunikasi dan Informatika?”, 1 responden menjawab “tidak
sesuai”, hasil yang didapatkan adalah sebanyak | responden menjawab “Kurang
Sesuai” dan 88 responden menyatakan “Sesuai”, dan 10 responden menilai "Sangat
Sesuai" Untuk rincian penilaian terhadap unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
dapat dalam dilihat pada tabel berikut :

Skala Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Sesuai |
2 Kurang Sesuai I
3 Sesuai 88
4 Sangat Sesuai 10




Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
1 1

= Tidah Sesual = Kurang Sesial = Sesual  w Sangat Sesuai

. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang dimiliki oleh petugas
pelayanan yang meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman.
“Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam
pelayanan?”, 1 responden yang menjawab “tidak kompeten”, Sebanyak 2
responden menilai kompetensi petugas dalam memberikan pelayanan adalah
“Kurang Kompeten”, 87 responden menilai kompetensi petugas “kompeten”, dan
10 responden menilai "sangat kompeten" Adapun nilai yang diberikan oleh
responden dengan pelayanan ini adalah :

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah

1 Tidak Kompeten 1
2 Kurang Kompeten 2
3 Kompeten 87
4 Sangat Kompeten 10



Kompetensi Pelaksanan

1

= Tidak Kompeten = Kurang Kompeten = Kompeten = Sangat Kompaten

11.2.7. Perilaku Pelaksana

Dalam menilai perilaku pelaksana pertanyaan yang diajukan kepada
responden yaitu penilaian terhadap pertanyaan “Bagaimana pendapat Saudara
mengenai perilaku petugas pelayanan terkait kesopanan dan keramahan?”. 0
responden menjawab tidak sopan dan ramah, Adapun hasilnya ada sebanyak 0
responden menjawab “kurang sopan dan ramah”, 85 responden mengatakan “sopan
dan ramah™ dan 15 responden mengatakan “sangat sopan dan ramah™ . Dan
penilaiannya dapat dilihat pada tabel dan gambar di bawah mi :

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah
1 Tidak Sopan dan Ramah 0
2 Kurang Sopan dan Ramah 0
3 Sopan dan Ramah 85
4 Sangat Sopan dan Ramah 15

Perilaku Pelaksana

0o

= Tidak Sopan dan Ramah = Kurang Sopan dan Ramak' = Sopan dan Ramah = Sangat Sopan dan Ramah



11.2.8.

Sarang dan Prasarans

Responden diberikan pertanyaan terkait sarana dan prasarana, 0 responden
menjawab “tidak ada”™, 3 responden menjawab "Ada tetapi tidak diterapkan”, 67
menjawab “Diterapkan tetapi kurang maksimal™ dan 32 responden menilai
“diterapkan sepenuhnya”. Untuk data rincinya bisa dilihat tabel dangambar
dibawah ini :

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah
I Tidak ada 0
2  Ada tetapi tidak diterapkan 3
3 Diterapkan tetapi kurang maksimal 67
4 Diterapkan sepenuhnya 32

Sarana dan Prasarana

o

e Tidak Ada « Ada tetapl tidak diterapkan

o Diterapkan tetasi kurang maksimal = Diterapkan sepenuhnya

. Penanganan Pengaduan

Responden diberikan pertanyaan terkait pengalamannya melakukan pengaduan, saran dan
masukarn, “Bagaimana pendapat Saudara mengenai penanganan pengaduan penggung layvanan™. 0
responden menjawab “tidak ada”. | responden menjawab “Ade tetapi tidek berfungsi®, 59
responden menilai *Berfungsi kurang maksimal™ dan 40 responden menilai “Dikelola dengan baik™
. Untuk data rincinya bisa dilihat 1abel dan gambar dibawah ini :

Skala  Kriteria Jawaban Jumlah
1 Tidak ada 0
2 Ada tetapi tidak berfungsi I
3 Berfungsi kurang maksimal 50
4 Dikelola dengan baik 40




Penanganan Pengaduan

ol

= Tidak ada = Ada tetapi udak berfungs) = Berfungsi korang makumal » Dikelola dengan balk

11.3, Evaluasi Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
Terkait dengan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2025 di lingkup Diskominfo Kabupaten
Karangascin. terdapat beberapa hal yang perlu dievaluasi, diantaranya:
a  Perlunya pemberian pemahaman kepada masyarakat oleh petugas pelayanan publik terkait maksud
setiap pertanyaan dalam Survei Indeks Kepussan Masyarakat
b.  Masyarakat cenderung memberikan jawaban yang normatif ketika mengisi Kuesioner,



4.1.

4.2

BAB IV
PENUTUP

Kesimpulan

Survei Kepuasan Masvarakat ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan masyurakat terhadap
pelayanan vang diberikan Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem. serta untuk
mengevaluasi pelayvanan vang ada untuk kemudian diperbaiki dan ditingkatkan,

Adapun hasil survei yang dapat dijadikan acuan ke depan dapat disimpulkan sebagai berikut :

@ Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2025 dengan nilai 91.718 dengan berpredikat kinerja A
(Sangat Baik),

b.  Unsur nilai tertinggi vaitu Unsur Biaya/Tanf Pelayanan dengan nilai 4,00, Hal ini menunjukan
hahwa Diskominfo Kabupaten Karangasem telah memiliki komitmen tidak memungut biaya dalam
penyelenggaru layanan, dan melaksanakon tugasnya sebagai penvelengeara layanan dengan baik.
dan sesuai standar vang telab ditetapkan.

¢.  Sedangkan unsur dengsn nilai terendah yaitu Unsur Waktu Pelayanan dengan nilai yang sama yaitu
3,02. Sebenamya masih termasuk kategori nilai Baik, tetapi perlu menjadi perhatian Dinas
Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karangasem untuk memperbaiki pelayanan agar lebih
sesuai persyaratan dan kecepatan dalam melayani ditingkatkan lagi.

d.  Masih terdapal responden yang mengatakan Diskominfo menangani pengaduan dengan Kurang
muksimal.

Rekomendasi

Dralam peningkatan kualitas pelayanan publik diprioritaskan pada unsur pelayanan yang masih
mempunyai nilai paling rendah yaitu unsur kompetensi/kemampuan petugas dimana masih ada responden
yang menyalakan tidak Kompeten,

Diperlukan juga upays untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap petugas atau SDM
dalam memberikan pelayanar. Antara lain upaya vang dapat dilakukan adalah memberikan kesempatan
mengikuti bimtek/pelatihan teknis untuk memingkatkan Kompetensi petugas dan agur memberikan
informasi secara  Komunikati{ kepada masyarakat,

Terkait fasilitas penanganan pengaduan juga harus ditingkatkan dengan terus memperbaharni sarana
dan prasarana yang dibutuhkan gung menunjang terselesaikannva pelavanan publik secara tepat waktu.
Begitu pula untuk penanganan pengaduan akan terus ditingkatkan demi kenyamanan, keamanan dan
kelancaran pengguna layanan publik.



LAMPIRAN

LAPORAN SURVEY KEPUASAN

MASYARAKAT
TAHUN 2025
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JumiahNilal | 316 | 319 | 302 | 307 | 306 | 315 | 331 | 339 | 400
NRR per
Unsur 316 | 319 | 302 | 307 | 306 | 315|331 | 339 | 4
NRR
tertimbane | 54 | 04 [038)| 038 | 038 [039| 041|042 | 05
Nilai [KM 367
Nilai
Persepsi 91.7188
KATAGORI: SANGAT

BAIK

[Lampiran 2. Rekapitulasi Nilai IKM Per Responden dan Per Unsur Pelayanan

Keterangan :
U1 s.d. U8 = Unsur-Unsur pelayanan

NRR Per Unsur = Jumlah nilai per undur dibagi Jumlah Kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per unsur x (.25
Nilai IKM = Jumlah NRR Tertimbang x 25

Nilai Nilai Skor Nilai Skor Mutu Kinerja Unit |
Persepsi Interval Konversi SKM | Pelayanan
SEM
I 1,00 -1,75 25-43,75 D Tidak Baik
2 1,76- 2,50 [43,76-62,50 |[C Kurang Baik
3 2,51-3,25 62,51 — 81,25 B Baik
4 326- 400 |8126-10000 |A Sangat Baik
NO UNSUR PELAYANAN NILAI UNSUR
PELAYANAN
1. Fcrsya;atan Pelayanan N 3:[ t
2. Prosedur Pelayanan 3.19
3.  Wakt Pelayanan 3.02
4. Biaya/Tarif Layanan 4.00
5. Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3.07
6. Kompetensi Pelayanan 3,06
7. Perilaku Pelzksana 3.15
8. Sarana dan Prasarana 3.31
9.

3,39




