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sabenamys rdal inl wajar karenas pelayanan sdmmnsiras! kependudukan telsh
ditetapkan “gratis” melaiui peraturan dan pusat.

B. PEMECAMAN MASALAH

Berikut beberapa stematf pemecahan masaiah untuk menjawab beberapa

luntuten  perbatkan  dan  penngkatan kualtas pelayanan secam

berkesinambungan lerhadap penyelenggaraen pelayanan publik pada Dinas

Kapendudukan dan Pencalatan Sipil Kabupaten Balangan. antara fan:

1. Kelidakpuasan responden terhadap waklu penyelesaian pefayanan yang
danggap lambat, perky diskukan barbagal upaya sebagai barkut:

Menyebarduaskan SCP dan Slandar Pelaysnan kspacda masyarakat
melals berbagai media

Seliap petugas yang masuk dalam tehepan SOP harus sefak mematuhi
witktu penyelassian yang telah déetapkan

. Seliap permobonan layanan mekalui titap muka dan ontine harus segera

dberikan respon dan kepastan wakiu penyelesaian sehingge pemohon
dapat mengetahui berapa lama permohonannya diselesalkan,

2. Upaya perbaikan nilai ratarate unsur Sarana dan Prasarana di masa yang
axan datang dapal diskukan melahs:

Peningkatan ruang pefayanan dengan coras 1) kebersiban ruang
pelayanan selaly diaga setap saat. Z) penataan ruang pelayanan agar
teribat lebh nyaman. 3) penyedisan minuman dan makanan ringan bagl
pengurpung; 4) fasiilas skses wil dingkatcan; 5) banner maupun papan
infarmasi ditats lebib bak agar memnbuat ruangan pelayanan teclinat lebih
luass

Memaksimalkan penggunaasn ruang bermain anak dengan mergadikan
ruangan labih feckhat dan mudah diskses

- Memaksimalkan penggunaan ruang aktas: bagi bu menyusul
d. Memaksimalkan fissilitas bagi pendoduk disabiitas

Menngkatkan fasiitas tollel, dengan cara: mamesahkan toiket uniuk laki-aki
dengan perempuin, memastican air barsh selalu tersadia, menyedakan
sabun, kebersiban salaly diaga, can memastkan totlkel Sdak berbau
Meanyediakan lempat parke khusus penduduk yang datang
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3. Peningkatan nilai unsur Kompetens: Pelaksana dapat dilakukan melaiul

Merngkatkan kompetensi para  petugas  pelaysnen  dengan cam
mengikutsertakan dalam pelslibanbimbingan teknis tentang pelayenan
prima maupun fentang tstacars pendaftaran penduduk dan pencalatan
sipil

Menyapkan pelugas yang memdiki keahlan berkomurikas: dengan baik
sebagal fronf office

. Secara rtn mengngatkan kembai tentang Kode Etk Pelayanan bagi

seluruh pegawal

Memberikan penghargaan dan sanks bagi pelugas pelayanan secara adil
dan obpektf yang dapat ditskukan setiap bulanisemeastentabun
Memasang penghargaan ferhadan petugas pelayanan yang mendapatkan
il tertinggi pada ruang peleyanan

- Perlu upaya keras ager Indeks Kepuasan Masyarakat yang dilakukan melakii
surves barkulnya dapst meningkal menjadi A (Sangat Baik) pada masing-
masing unsur sefan unsur Baya dan unsur Penanganan Pengadusn, dengan

caral

Menstapkan anggaran untus peningkatan kusilas pelayanan sebagal
pricrilas anggaran Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
Memasang berbagai  informasi tentang SOP, Standar  Pelayanan,
parsyaralan pelsyanan, makiumat pelayanan pada lempal yang mudan
dilihaxt.

. Mamberikan pefatihan kepada petugas pelayanan (frant office) tentang lata

cara melayani dan sopan santun dalam palayanan,

Mamberikan pefatihan altsu menugaskan mengiuli pelatinan’brmbingan
teknis tentang tata cara pelayanan pendaftaran penduduk dan pencatatan
sipil bagi selurub petugas pelayanan dan operalor SIAK

Menyediazan megs konsultasi dan pengaduan yang terbuka
Mamaksimalkan pemanfsatan inovasi Galuh Sanggam dalam pelayanan
secara amine urduk membenkan pelayanan yang labih badk:
Melaksanakan Peraturan Bupati Nomor 26 Tahun 2021 tentang Digitalisasi
Desa Dalam Layanan Administras: Kepsndudukan,

. Mengajukan penambahan PNS uniuk petugas pefayanan, operator SIAK,

dan administrator database melalui penernmaan CPNS.

ay
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pga bermanfast untuk mengambil indakan dan kebjakan yang baronentasi
pada peningkatan mutu pelsyanan kepacs masyarakal

Terus memupuk rasa tanggung jawab yang tnggi stas pelaksanaan kewajiban
sebagal pelayan publk unluk dapat memberikan pefayanan yang lerbaik bagl
pengguna  layanan pads Dinas Kependudukan dan Pencatalan  Sipil
Kabupaten Balangan.

BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. KESIMPULAN

1. Survel Kepussan Masyarakat (SKM) terhadap pelayanan publk Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan diskukan secara
anfie dengan cara mengnimkan tautan form swrves kepada para pemobon
palaysnan dan sabanyak 177 responden yang mengisi form surves tersebul

2. Kualitas pelayanan dafam unil pefayanan penarbitan Dokumen Kependudukan
& Dnes Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan secwa
keseluruhan dpersepsikan Balk cleh masyarakat pengguranya. Hal irs tedibat
dari Niai Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) yang diparcleh dari 9 unsur
pelayanan adalah 83,09 berada pada inferval 76,61 ~ 88,30 dangan Mutu
Palayanan B dan Knerja Unit Pelayanan pada kategori Baik.

3. Niwi ratarata ndeks 3,32, Hal ini menunjukkan balvwa pelayanan penertitan
Dokumen Kependudukan pads Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupsen Batangan Bak.

4. Unsur Biaya dan unsur Penanganan Pengaduan mendapatian nilai rata-rata
Sangat Baik

5. Unsur kecepalan waslkiy pelayanan mendspatcan rilai ralarata ferendash dasi
unsur-unsur yang len,

B. REKOMENDAS!

1. Memberkan priorilas anggaran unbk penngkatan pelayanan publik pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

2. Mefakukan upaya untuk memperishankan kuaktas pada unsur-unsur bernilai
rata-rata Sangal Baik

3. Medbatkan sernua sparatur dalam upays perbaikan pada unsur-unsur yang
bernilal rta-rala Baik agar KM pericds barkutiya meningkat menjadi A atau
Sangat Bak.

4. Hasi survel Indeks Kepuasan Masyarakal (IKM) ire dapat disdikan dasar dan
bohan melakukan evaluasi  kinesje oleh semus  pegews di Dinas
Keprndudukan dan Pencatatan Sigil Kabupaten Balangan dan pada akhenys .-

9
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BAB IV
ANALISA DAN PEMECAHAN MASALAH

4.1 ANALISA MASALAH

Adarya bencana pandems covid-19 yang teradl i Indonesia, sempat
mengakibatan terhambainys pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Dinas
Kependudukan dan  Pencatatan  Sqpd Kabupalen Balangan.  Dalam
pelaksansannya, Dinas Kepandudukan dan Pencatatan Spil Kabupsten Balangan
berupayas mewujudkan pelayanan pama, untuk it Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipl Kabupaten Balangan dilunhsl agar bisa beradaplasi dengan
kondsi selama masa pandemi, Dalam upaya pencegahan penyebaran cond-18
saria menjaga kelangsungan penyelenggarsan pelsyanan publk sefama masa
pandemni, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipd Kabupaten Balangan telah
mefskukan perubahan lata cara pelaysnan dengan meminimalksir pelayanan tatap
muka  dengan dialihkan melalui media Aplkasi Whatsapp. Dengan adanya
perubashan tata cara layanan ini juga, Dinas Kependudukan dan Pencastatan Sipil
Kabupalen Balingan melaksanakan pengukuran “Kepuasan Masyarakat® dengan
tujuan unbuk mendapatkan feed back atas knera dan kuaiitas pelayanan yang
diberikan kepada masyarakst guna peningkatan Kualfas pelayanan secara
berkesinambungan.

Dengan adanya pandems covid-18, maka pelsksanaan Survei Kepuasan
Masyarakat paca Dinas Keperdudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan
di tahun 2020 hanya ditakukan sekai dalam setahun, Dalam pelaksanaan Surved
Kepusasan Masyarakal, terdapat beberapa hal yang ratasata dkekuhkan
responden  selama  proses mendapataan pelaysnan jasa publk o Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Balangan. Bedkut beberapa hal
yang drasakan responden belum mendopatian peliyanan yang maksimal
berdasarkan pengamalan dan evaiuasi sefama kegistan surve

1. Responden berpendapat tempat tunggu selamas proses pelayanan lerass
kurang nyaman dan kursi yang disedakan danggap mash kurang dan
mash terdapst masyarakat menunggy sambil berdin. Beberapa responden
memberkan pendnian kamar manditodet yang kurang bersh, masih
fercum bau tdak sadap dan air yang tidak mengalr. Sebagian responden
jugs masih memperlanyaksn  lempal  beribadahimushalla. Hal  iné
mencerminkan mash kurangnya fasiltas yang lebihh membual aman dan

nyaman bagi pengguna jasa syanan. Niisi rata-rata per unsur urduk sarana
dan prasarana bemiisi 3,07 masuk dalam kategor Baik.

2 Responden memsa respon pelayanan anfine melalui aplikasi Whatsapp
lebih lambat darpada pelayanan langsungfatap muka. Mal i mungkin
dikarenakan respanden mash belum terbassa dengan layanan onine.

3. Regponden juga membecikan masukan tentang adanys pelugas yang
mash kurang tanggap terhadap keadaan warga dan kurang jeles dalam
penyampaian indarmasi.

4, Masih ada beberapa orang pengurjung yang bdak bersadia merfadi
responden dan menoksk uniuk mengsi kusioner dengan berbaga alasan.

Hal ini karena kurangnya pemashaman masyarakat akan pantingnya hasl
survei IKM.

4.2 PEMECAMAN MASALAN
Dengan beberaps anaisa permasalahan tersebut distas, berikut babarapa

allernatil permecashan masalah guna memawab wntutan akan perbakan can

peningkatan  kualtas  pelayanan  sacara  bevkesinambungan  ferhadap

penyelenggaraan pelayanan public pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Balangan, dantaranya :

1. Datam kondis: pandemik ini, masyarakat belum sepenutnya paham akan
pembatasan-pembatasan yang diakukan oleh unil penyelenggara pelayanan.
Walsupun sudah sebagan besar pelayanan diskukan dengan cara anline,
namun masih ada bebersps masyarakat yang datang fSangsung ke Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipll, untuk #u dirasa periu menambah pamiah
kurs tunggu, karena harus menerapkan protokol kesehatan dengan jaga jarak
antar pengunjung serfa perlunya perancanaan pernasangan ienda unbuk
menambah  kenyamanan pengurgung  saal menunggu  antrian  proses
pelayanan karena selama pandemi, hanya pelaysnan perekaman data KTP
elekironk atau had mendesak lsin yang dapat dperbolehican masuk ke dalam
areas kantor, bal ini diskukan dalam upaya pencegahan penyebaran Cond-18
dan memiimalkan kontak fisik dengan pengunung. Meningkatkan kebersihan
toilel dan menciptakan lingkungan bersih dan wang: demi kenyamanan bagi
masyarakat. Memfungsikan mushalla yang sudah lersedis dan manyspkan
sarara dan prasarana penungang Bn yang dipedukan.
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2. Perunya mengevaluasi prosedur dan sistemn pelasyanan sacara online agar

lebih cepat dan rmgkas. Salah salunya mengusabakan menambah operator
peiayanan online sehinpgga dapst lebh cepst merespon pelaporan dad
masyarakat.

. Meningkatksn Xompedens pelugas dalwm  berkemunkasi dengan cara
memberkan pelatihan yang berkaitan dengan pelayanan publk. Dengsn
pelathan lersebut diharapkan petugas dapat memberikan pelyyanan prima.

. Mengindo Fanim anlisasikan kepada masyarakatl tentang pentngnya
Survei Indeis Kepuasan Masyanskat dalam upaya perbaikan dan peningkatan
kualitas pelyyanan untuk mewujudkan pelsyanan prima dalam ars memenuhl
haragan dan kebutuban bak bagi pemben maupun penenma Gyanan

5.1

BABV
KESIMPULAN

KESIMPULAN

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipd Kabupaten Batsngan secara
keselurutian dipersepsikan Baik oleh masyarakal penggunanya. Hal ind terdihal

dari Nilsi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang diperoleh dan 9 unsur
pelayanan adalah 84,59 berada pada nilecval 76,61 ~ 88,30 dengan Muty
Pelayanan B dan Kinerja Unit Pelayanan pada kategori Baik.

Semua unsur menunjukkan hasil yang baik dengan nikel rata-rata indeks 3,38,
Hal ini menunpukkan bshwa pelaysnen penerbitan Dokumen Kependudukan
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipd Kabupaten Balangan BAIK.

. Masih ada beberapa hal yang perlu mendapat perhatian terutana kecspatan

wakiy pelsyanan, sarana dan prasarana yang menunjang keamanan dan
kenyamanan masyarakal serts sistemn dan prosedur pengurnusan dokumen.

. Perlu febih mensosialisaskan dan mengedukasi masyarakat tentang

kemudahan dan tats cara pengurusan Dokumen Kependudukan sacara online,

52 REKOMENDASI

1.

2,

Melakukan upaya untuk mempertabankan kualtas pelayanan yang sudah
bak dengan peningkatan kuaktas pelayanan secara koasisien.

Terus mensosialsaskan, mengarahksn dan mengedukasi masyarakal
tentang kemudshan dan tata cara pengurusan Dokumen Kependudukan via
onine serta memberkan pemabaman tentang penyesuaian penyelenggaraan
pelayanan selama masa pandemk dengan penuh kesabaran dan rasa
langgung jawab.

Hasil survei Indeks Kepuasan Masyarskal (IKM) ini dapat diadikan dasar dan
bahan melskukan evalussi kinefia oleh semua pegawal di Dinas
Kependudukan dan Pencatastan Sipil Kabupaten Batsngan, mulai dan lenaga
honorer, staf, pimpinan hingga petugas kebershan dan pada skhrmya juga
barmanfsat untuk mengambi tindakan dan kebjskan yang berorentasi pada
peningkatan muty pelayanan kepacla masysrakal
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4. Mengngatkan kemball kepada semua pegawal tentang kewapban sabags
pelayan publk unbX dapal memberkan pelsyanan yang terbaik bagi
pengguna layansn pada Dinas Kependudukan dan Pencatstan  Sipil
Kabupaten Balangan

5. Saatnys merubah mindset dan perilaku kesje sesuni dengan perkembangan
pelayanan yang berosentasi pada masyarakal pengguna byanan
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