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penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

e. Produk spesifikasi jenis pelayanan : 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 pelayanan.

f. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

g. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

*  memberikan pelayanan.

h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tindak lanjut.

i. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak
(gedung).

J. Transparansi pelayanan : Transaparansi pelayanan adalah sebuah
keterbukaan penyediaan informasi yang jelas tentang standar pelayanan dan
kemudahan akses informasi pelayanan.

« Integritas petugas pelayanan : Integritas petugas pelayanan merupakan
sebuah perilaku yang menunjukkan konsistensiatas sikap kejujuran atau
yang menunjukkan kebenaran dari tindakan yang dilakukan oleh petugas

pelayanan

2.3Metode Analisis SKM
a. Pengukurannya menggunakan skala Likert dengan skala 1 s.d 4. Skala Likert

adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset
berupa survei. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
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terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala Likert responden diminta
untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan
dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia

. analisis datamenggunakan Importance Performance Analysis dari Martilla
dan James. Analisis dimaksud merupakan model multiattribute untuk
mengukur kinerja kepuasan yang dianggap penting oleh pengguna layanan
dan kinerja kepuasan yang diterima oleh pengguna layanan. Tujuannya
adalah mendiagnosis dalam rangka memudahkan identifikasi hal-hal apa
yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki.

. olah data menggunakan SPSS versi 26, dimana terdapat 2 variabel yang
digunakan yaitu varibel performansi / kinerja dan variable harapan.

. Jumlah pertanyaan pada kuesioner ada 22 pertanyaan. 11 pertanyaan untuk
mengetahui persepsi harapan responden, dan 11 pertanyaan untuk
mengetahui persepsi responden atas performansi / kinerjia UP3. 11unsur di
setiap variabel, yaitu persyaratan; sistem, mekanisme & prosedur; waktu
penyelesaian; biaya/tariff, produk layanan; kompetensi pelaksana pemberi
layanan; perilaku pelaksana pemberi layanan; penanganan pengaduan;
sarana dan prasarana; transparansi pelayanan dan integritas petugas
pelayanan. Adapun daftar pertanyaan pada kuesioner adalah sebagai berikut

Tabel 1. Daftar Pertanyaan Kuesioner SKM

NO PERFORMANSI/ KINERJA HARAPAN
1 |Bagaimana pendapat Saudara tentang | Menurut  Saudara
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan | seberapa penting
jenis pelayanan yang diberikan oleh UP3? KEMUDAHAN
PERSYARATAN
PELAYANAN saat
memberikan
pelayanan kepada
Saudara?

& Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

\Ineria

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

serviceexcellent

4.2 Realisasi Rencana Tindak Lanjut Periode Sebelumnya (Tahun 2023)

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan
menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir,
untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka (unit
penyelenggara pelayanan) perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan
hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan
agar proses continuousimprovement dalam proses layanan publik dapat
dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
Berdasarkan rencana tindak lanjut yang felah disusun pada periode
sebelumnya, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai
berikut :

Tabel6.RealisasiTindakLanjut SKM Periode 2023

Prosedur i Sudahditindakla

1 Penyelesaian 1.1 Prosedur Masyarakat
Pelayanan 1.1 KTP pelaynaan kurang paham njuti
1.2 KK sudah prosedur
1.3 Akta terpampang
Kelahiran di ruang
1.4 Akta pelayanan
Kematian 1.2 Sudah
1.5 Santunan tertuang

Kematian pada SOP
16 Legalisasi dan

Surat — surat terpampang
1.7 Rekomendasi di ruang

Surat — surat pelayanan
1.8 Surat Pindah
1.9 KIA
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Waktu
Penyelesai
an
Pelayanan

Perilaku
Pelaksana

Kompetensi
Pelaksana

Penyelesaian

2:1
22
23
24
25
26
2.7

28
29

3.1

4.1

4.2

KTP

KK

Akta
Kelahiran
Akta
Kematian
Santunan
Kematian
Legalisasi
Surat —- surat

Rekomendasi
Surat - surat
Surat Pindah

KIA

Budayakan
1. Senyum
2. Salam
3. Sapa

4. Sopan
5. Santun

Ibu Camat
sering
memberikan
pembinaan
dan
pengarahan
Lebih sering
berkoordinas
dan
berkonsultas
i dengan
Dispenduk
Capil
masalah
kependuduk
an dan
dengan
Dinsos
masalah
santunan
kematian

2.1 Dokumen
diterima
kalau sudah
lengkap dan
benar

2.2 Rekam KTP
mulai bulan
Juli 2023
sudah bisa
dilayani

2.3 Mulai
Oktober
2024 sudah
ada 2
operator
sehingga
cukup
terlayani

2.4 Kecamatan
Cuma
menampung
berkas
pengajuan
masalah
pencairan
ditangani
Dinsos

Semua petugas

diusahakan

budaya 5 S

(Senyum,

Salam, Sapa,

Sopan &

Santun) pada

setiap tamu

yang minta
pelayanan

4.1 Pada setiap
apel pagi
dan pada
rapat staf

4.2 Kalau ada
masalah
kependuduk
an langsung
berkoordinas
idan
berkonsultas
i dengan
Dispenduk
Capil dan
dengan
Dinsos
masalah
santunan
kematian

2.1 Untuk KTP,

KK, Akta
Kelahiran,
Akta
Kematian
TTE nya
agak sering
gangguan

2.2 Alat rekam

KTP agak
lemot karena
alatnya
sudah agak
lama

2.3 Pencairan

santunan
kematian
agak lama

Sudah

ditindakianjuti

Belum

ditindaklanjuti

Belum

ditindaklanjuti

Sudah
ditidaklanjuti

Sudah
ditindaklanjuti

Sudah
ditindaklanjuti

il
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LAMPIRAN

1. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

STANDART PELAYANAN TERPAMPANG DI RUANG PELAYANAN

BUDAYA 5 S
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RAPAT STAF (KOMPETENSI PELAKSANA)
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APEL PAGI (KOMPETENSI EPLAKSANA)
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NO ANTRIAN (SARPRAS)
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RUANG IBU MENYUSUI (SARPRAS)
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