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KATA PENGANTAR

Puji Syukur Kami panjatkan Kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat
dan hidayahNya, sehingga Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan Triwulan Il (April - Juni) Tahun 2026 dapat
dilaksanakan.

Ucapan terimakasih Kami sampaikan kepada Tim Survei Kepuasan Masyarakat
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan Tahun 2026 atas usaha,
wakiu, tenaga dan pemikiran selama pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
sehingga mampu menghasilkan laporan yang dapat dipertanggungjawabkan, serta kami
sampaikan terima kasih kepada seluruh pemohon layanan kependudukan yang telah
berpartisipasi dalam pengisian kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan Triwulan || Tahun 2026.

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan dilakukan dengan menggunakan aplikasi
Sukma-e Jatim yang berisi pertanyaan mengenai pengalaman dalam memperoleh
pelayanan. Melalui Survei ini akan dapat diperoleh skor kepuasan masyarakat dan dapat
diketahui unsur mana yang memerlukan perbaikan untuk peningkatan kinerja pelayanan
yang lebih baik.

Kami berharap bahwa hasil pengukuran kepuasan masyarakat Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan ini dapat memberikan kontribusi
positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik, demi meningkatkan kualitas

pelayanan menuju pelayanan prima.

Pacitan, 2 Juli 2026

et

a Utama Muda
NIP. 19680524 199603 1 002
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama
penyelenggaraan pemerintahan yang menjadi kewajiban aparatur
pemerintahan. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan
penyelenggara pelayanan publik.

Pada sektor pelayanan administratif, khususnya sektor administrasi
kependudukan yang diwadahi dalam bentuk OPD Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil, dituntut meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
diharapkan dapat terjalin kerjasama yang baik antara pemerintah dalam hal
ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan dengan
masyarakat dan pemangku kepentingan lainnya guna mewujudkan tertib
administrasi kependudukan dan memberikan kepuasan masyarakat dalam
bidang pelayanan publik.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan
publik adalah melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna
layanan dengan mengukur kepuasan masyarakat pengguna layanan.
Mengingat unit layanan publik sangat beragam, untuk memperoleh Indeks
Kepuasan Masyarakat diperlukan metode survei yang seragam
sebagaimana yang telah diatur dalam Peraturan Menpan RB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Pelayanan publik berkualitas dapat dicirikan dari upaya pelayanan
aparatur yang bersifat terbuka, mudah diakses oleh semua pihak,
dilaksanakan dengan penuh tanggung jawab, mengakomodasikan kondisi
khusus yang dihadapi masyarakat tanpa mengabaikan prinsip efisiensi dan

efektifitas pelayanan, membangun partisipasi masyarakat dengan



mengakomodasikan kebutuhan masyarakat serta merefleksikan keadilan,
kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban bagi seluruh masyarakat,
dan hal tersebut haruslah ditetapkan dalam kebijakan yang strategis
dengan kemampuan bersaing yang tinggi dalam pemberian pelayanan

kepada masyarakat serta pihak — pihak terkait lainnya.

1.2 DASAR PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Dasar pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut:

1. Undang — undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, ( Lembaran Negara Rl Tahun 2009 Nomor 112,
Tambahan Lembaran Negara Rl Nomor 5038 ) ;

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 Tentang Pelaksanaan
Undang — undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan Publik,
( Lembaran Negara Rl Tahun 2012 Nomor 215) ;

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat ;

4. Peraturan Bupati Pacitan Tahun 2011 Tentang Pedoman Penyusunan
Standar Pelayanan Publik dan Standar Operasional pada Pemda
Kabupaten Pacitan ;

5. Peraturan Bupati Pacitan Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

Kabupaten Pacitan.

1.3 MAKSUD DAN TUJUAN

Maksud dan tujuan dari Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna
layanan dan meningkatkan penyelenggaraan pelayanan publik, serta untuk
mendapatkan umpan balik (feedback) secara berkala atas pencapaian
kinerja pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Pacitan kepada masyarakat. Selain itu hasil dari Survei Kepuasan
Masyarakat ini dapat digunakan sebagai bahan untuk menetapkan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selajutnya

secara berkesinambungan.



BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 PELAKSANAAN SKM

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan Tahun 2026 dilaksanakan oleh Tim
Survei Kepuasan Masyarakat yang dibentuk dengan Keputusan Kepala
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
Nomor: 188.45/27/Kpts/408.42/2026 tanggal 20 Januari 2026. Alat survei
yang digunakan dalam pelaksanaan Survei kepuasan Masyarakat di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan adalah aplikasi
SuKMa-e Jatim (Survey Kepuasan Masyarakat elektronik Jawa Timur)
dengan cara mengisi kuisioner di link yang sudah dibuat atau scan barcode.

Kuisioner berisi pertanyaan yang mewakili 9 unsur pelayanan,
meliputi:

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun

administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi
dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis

pelayanan.
4. Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari

penyelenggara yang besarnya ditetapkan  berdasarkan

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.



5. 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.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. 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).

2.2 METODE PENGUMPULAN DATA

Survei kepuasan masyarakat ini menggunakan pendekatan metode
kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset
berupa survei. Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert. Skala Likert
adalah skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 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.

Nilai yang digunakan untuk menentukan kategori mutu pelayanan

adalah sebagai berikut :

Tabel 2.1
Kategori Mutu Pelayanan
Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi Konversi Pelayanan | Pelayanan
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 — 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 - 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 |88,31-100,00 A Sangat Baik

2.3 WAKTU PELAKSANAAN SKM

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan dilaksanakan mulai 1 April sampai

dengan 30 Juni 2026. Kuisioner dari SukMa-e Jatim bisa diisi setiap hari

oleh responden setelah mendapatkan layanan dari Dinas Kependudukan

Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan.

2.4

PENENTUAN JUMLAH RESPONDEN

Responden dalam kegiatan survei kepuasan masyarakat bulan

April sampai Juni Tahun 2026 ini merupakan pemohon layanan administrasi

kependudukan Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Pacitan. Jumlah responden tidak dibatasi, sesuai pemohon yang mengisi

kuisioner di SukMa-e Jatim.



BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 JUMLAH RESPONDEN SKM

Responden dalam kegiatan survei kepuasan masyarakat bulan
April sampai Juni Tahun 2026 ini berjumlah 558 responden. Responden
terbagi ke dalam karakteristik umur dan jenis kelamin.

Setelah dilakukan survei maka diperoleh data responden sebagai
berikut:

1. Jenis kelamin

Tabel 3.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 330 59,14 %
Perempuan 228 40,86 %
Jumlah total 558 100 %
2. Umur
Tabel 3.2
Responden Berdasarkan Umur
Umur Jumlah Persentase
< 16 tahun 7 0,01 %
17 — 30 tahun 183 32,79 %
31 - 50 tahun 310 55,55 %
2 50 tahun 58 11,65 %
Jumlah total 558 100 %




3.2

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

Hasil perhitungan nilai rata-rata per unsur pelayanan Survei Kepuasan

Masyarakat Bulan April sampai Juni 2026 Dinas Kependudukan Dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 3.3

Nilai Rata-rata per Unsur Pelayanan Bulan April — Juni Tahun 2026

NO UNSUR PELAYANAN NRR
Ul | Persyaratan 3,64
U2 | Prosedur 3,61
U3 | Waktu Pelayanan 3,55
U4 | Biaya/ Tarif 3,90
U5 | Produk Pelayanan 3,56
U6 | Kompetensi pelaksana 3,59
U7 | Perilaku pelaksana 3,58
U8 | Penanganan Pengaduan 3,86
U9 | Sarana Prasarana 3,53

Untuk mengetahui hasil akhir Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan
dengan cara sebagai berikut:
(3,64 x 0,111) + (3,61 x 0,111) + (3,55 x 0,111) + (3,90 x 0,111) + (3,56 x
0,111) + (3,59x0,111) + (3,58 x 0,111) + (3,86 x 0,111) + (3,53 x 0,111) =
3,65
a. Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar
=3,65x25
=91,17
b. Mutu Pelayanan A

c. Kinerja unit pelayanan Sangat Baik

Tabel 3.4
Hasil SKM Layanan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Pacitan
Bulan April = Juni Tahun 2026

Hasil survei Nilai SKM Mutu
Pelayanan
April — Juni 2026 91,17 Sangat Baik




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 ANALISIS PERMASALAHAN/ KELEMAHAN DAN KELEBIHAN UNSUR
LAYANAN

Secara keseluruhan, persepsi responden terhadap layanan Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan April - Juni tahun

2026 meliputi 9 unsur pelayanan, nilai unsur pelayanannya adalah sebagai

berikut:
Tabel 4.1
Kinerja per Unsur Pelayanan
April = Juni Tahun 2026

Nilai Unsur | Kinerja Unsur | Peringkat
No Unsur Pelayanan

Pelayanan Pelayanan
Ul | Persyaratan 91,00 Sangat Baik 3
U2 | Prosedur 90,25 Sangat Baik 4
U3 | Waktu Pelayanan 88,75 Sangat Baik 8
U4 | Biaya / Tarif 97,50 Sangat Baik 1
U5 | Produk Pelayanan 89,00 Sangat Baik 7
U6 | Kompetensi pelaksana 89,75 Sangat Baik 5
U7 | Perilaku pelaksana 89,50 Sangat Baik 6
U8 | Penanganan Pengaduan 96,50 Sangat Baik 2
U9 | Sarana Prasarana 88,25 Baik 9

Berikut penjabaran mengenai hasil analisa terhadap sembilan unsur

pelayanan:

1) Unsur Persyaratan

Penilaian unsur persyaratan yaitu kesesuaian antara persyaratan
pelayanan dengan jenis pelayanan yang diberikan di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan. Hasil
analisis unsur persyaratan diperoleh nilai unsur pelayanan sebesar
91,00 dengan rata-rata skor sebesar 3,64, berada pada interval
skor 3,5324 sampai dengan 4,00 kategori “Sangat Baik”.



2)

Hal tersebut sesuai dengan komitmen dari seluruh pegawai di
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
untuk memberikan kemudahan dalam pemberian pelayanan
kepada semua warga masyarakat, dengan penyampaian informasi
kepada masyarakat tentang persyaratan masing-masing jenis
pelayanan melalui berbagai cara, baik secara langsung maupun
secara online. Hasil dari unsur persyaratan sudah sesuai antara
persyaratan yang harus dilengkapi dengan jenis pelayanan di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan.

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang

lingkup persyaratan adalah sebagai berikut :

NO PERSYARATAN JUMLAH
JUMLAH %
1 Tidak Sesuai 2 0,36
2 Kurang Sesuai 1 0,18
3 Sesuai 193 34,59
4 Sangat Sesuai 362 64,87
JUMLAH 558 100,00

Unsur Prosedur

Penilaian unsur Prosedur pelayanan yaitu kemudahan tahapan
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi
kesederhanaan alur pelayanan. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
untuk unsur prosedur pelayanan diperoleh nilai unsur pelayanan
sebesar 90,25 dengan rata — rata nilai 3,61 masuk kategori
“Sangat Baik”, hal ini menunjukkan sistem, mekanisme dan
prosedur pelayanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Pacitan mudah dipahami oleh pengguna layanan.



3)

Adapun hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat,

ruang lingkup prosedur adalah sebagai berikut :

NO PROSEDUR JUMLAH
JUMLAH %
1 Tidak Mudah 7 0,33
2 Kurang Mudah 13 0,64
3 Mudah 169 44,37
4 Sangat Mudah 369 54,66
JUMLAH 558 100,00

Pelayanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Pacitan telah menerapkan prosedur pelayanan yang

mudah bagi masyarakat, baik secara Reguler maupun Online.

Unsur Waktu Pelayanan

Unsur waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Pacitan hasil survei kepuasan masyarakat untuk unsur Ketepatan
waktu Pelayanan diperoleh nilai unsur pelayanan sebesar 88,75
dengan rata — rata nilai sebesar 3,55 berada pada interval skor

3,5324 sampai dengan 4 kategori “Sangat Baik”.

Hal ini menunjukkan bahwa penyelesaian pelayanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan sudah
sangat baik, sehingga masyarakat dapat terlayani dengan cepat

dan memuaskan.

Adapun hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat,

ruang lingkup waktu pelayanan adalah sebagai berikut :
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4)

NO WAKTU JUMLAH

PELAYANAN JUMLAH %
1 Tidak Cepat 7 1,25
2 Kurang Cepat 14 2,51
3 Cepat 204 36,56
4 Sangat Cepat 333 59,68
JUMLAH 558 100,00

Unsur Biaya Pelayanan

Penilaian Unsur Biaya Pelayanan adalah Biaya yang dikeluarkan
untuk mendapatkan hasil pelayanan. Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan, kesesuaian biaya untuk
mendapatkan Pelayanan diperoleh nilai unsur sebesar 97,50
dengan rata — rata nilai sebesar 3,90 berada pada interval skor
3,5324 sampai dengan 4,00 kategori “Sangat Baik”.

Unsur biaya pelayanan menjadi perhatian serta harapan utama
masyarakat. Dari hasil analisa secara keseluruhan unsur pada tabel
4.1 diketahui bahwa unsur biaya pelayanan mendapatkan nilai
tertinggi dibandingkan unsur yang lain. Dimana Pelayanan di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
semuanya gratis (tanpa dipungut biaya apapun).

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang
lingkup biaya pelayanan adalah sebagai berikut :

NO BIAYA PELAYANAN JUMLAH
JUMLAH %
1 Sangat Mahal 5 0,90
2 Cukup Mahal 4 0,72
3 Murah 35 6,27
4 Gratis 514 92,11
JUMLAH 558 100,00
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5)

6)

Unsur Produk Pelayanan

Penilaian Unsur produk pelayanan yaitu hasil pelayanan yang
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
layanan. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Pacitan, Kualitas Produk Pelayanan nilai unsur sebesar 89,00
rata — rata nilai adalah 3,56 masuk kategori “Sangat Baik”, hal ini
menunjukkan bahwa produk layanan di Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan sudah sesuai dengan standar
pelayanan yang ditetapkan.

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang

lingkup produk pelayanan adalah sebagai berikut :

NO PRODUK JUMLAH
PELAYANAN JUMLAH %
1 Tidak Sesuai 7 1,25
2 Kurang Sesuai 2 0,36
3 Sesuai 223 39,97
4 Sangat Sesuai 326 58,42
JUMLAH 558 100,00

Unsur Kompetensi Pelaksana

Yang dinilai dari Unsur Kompetensi Pelaksana adalah sikap dan
perilaku petugas dalam memberikan pelayanan dilihat dari
kedisiplinan dan ketrampilan. Sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan
ramah serta saling menghargai dan menghormati, kesungguhan
petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap
konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku. Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan,
ketrampilan petugas dalam pelayanan nilai unsur sebesar 89,75
rata — rata nilai adalah 3,59 berada pada interval nilai 3,5324
sampai dengan 4,00 masuk kategori “Sangat Baik”.
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7)

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang

lingkup kompetensi pelaksana adalah sebagai berikut :

NO KOMPETENSI JUMLAH
PELAKSANA JUMLAH %
1 Tidak Kompeten 4 0,72
2 Kurang Kompeten 9 1,61
3 Kompeten 197 35,30
4 Sangat Kompeten 348 62,37
JUMLAH 558 100,00

Dari hasil analisis diketahui bahwa Ketrampilan Petugas di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan sudah

sangat kompeten dalam melakukan pelayanan pada masyarakat.

Unsur Perilaku Pelaksana

Unsur Perilaku Pelaksana yang dinilai adalah sikap dan perilaku
petugas dalam melakukan pelayanan. Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan, Sikap dan Perilaku Petugas
nilai unsur pelayanan sebesar 89,50 dengan rata — rata nilai
sebesar 3,58 masuk kategori “Sangat Baik”. Dari nilai tersebut
dapat disimpulkan bahwa Sikap dan Perilaku Petugas dalam
melakukan pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Pacitan sudah baik, sopan dan ramah.

Adapun hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat,

ruang lingkup perilaku pelaksana adalah sebagai berikut :

NO PERILAKU PELAKSANA JUMLAH
JUMLAH %
1 Tidak Sopan Dan Ramah 8 1,43
2 Kurang Sopan Dan Ramah 7 1,25
3 Sopan Dan Ramah 197 4,48
4 Sangat Sopan Dan Ramah 346 91,94
JUMLAH 558 100,00
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8)

Unsur Penanganan Pengaduan

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
menangani aduan masyarakat, saran dan masukan terkait
kebijakan, program dan pelayanan publik yang diselenggarakan
pemerintah Kabupaten Pacitan melalui SP4AN LAPOR (Sistem
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional), website
dispendukcapil.pacitankab.go.id, layanan WA pengaduan di
089524152522, Instagram @dispendukcapil.pacitankab.go.id,
SuKMa-e Jatim di https://bit.ly/survey-dukcapil ataupun kotak saran
yang ditempatkan di ruang pelayanan.

Nilai Unsur penanganan pengaduan Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan sebesar 96,50 dengan nilai
rata-rata unsur sebesar 3,86 berada pada interval 3,5324 sampai

dengan 4,00 kategori “Sangat Baik”.

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang

lingkup penanganan pengaduan adalah sebagai berikut:

NO PENANGANAN JUMLAH
PENGADUAN JUMLAH %
1  Tidak Ada 13 2,33
2 Ada Tapi Tidak Berfungsi 7 1,25
3 Berfungsi Kurang Maksimal 25 4,48
4 Dikelola dengan Baik 513 91,94
JUMLAH 558 100,00

Dari hasil analisis diketahui bahwa sarana penanganan pengaduan
di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan

sudah dikelola dengan Sangat Baik.
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9)

Unsur Sarana dan Prasarana

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan,
sudah menyediakan sarana prasarana yang memadai untuk
melakukan pelayanan kepada masyarakat. Sarana digunakan
untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk
benda yang tidak bergerak (gedung). Hasil analisis unsur sarana
prasarana diperoleh nilai unsur sebesar 88,25 dengan rata - rata
nilai sebesar 3,53 berada pada interval skor 3,0644 sampai dengan
3,532 masuk kategori “Baik”.

Hasil jawaban kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat, ruang

lingkup sarana prasarana adalah sebagai berikut :

NO SARANA JUMLAH
PRASARANA JUMLAH %
1 Buruk 6 1,08
2 Cukup 24 4,30
3 Baik 199 35,66
4 Sangat Baik 329 58,96
JUMLAH 558 100,00

Dari hasil analisa secara keseluruhan unsur, diketahui dari tabel 4.1
bahwa unsur sarana prasarana pelayanan mendapatkan nilai
terendah dibandingkan dengan wunsur yang lain, hal ini
menunjukkan bahwa diperlukan upaya tindak lanjut untuk
meningkatkan kualitas sarana prasarana pelayanan yang ada di
Dinas kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
sehingga pelayanan dapat maksimal dilaksanakan dan dapat

memberikan rasa nyaman pada penerima layanan.
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4.2 RENCANA TINDAK LANJUT

Rencana Tindak Lanjut perbaikan Survei Kepuasan Masyarakat Dinas

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan April — Juni Tahun 2026

sebagai berikut :

NO | PRIORITAS UNSUR RENCANA KEGIATAN TAHUN PENANGGUNG
TINDAK 2026 JAWAB
LANJUT
8 |9
1. Sarana Melakukan 1. Melakukan vV | v | - Sekretariat
Prasarana Perbaikan monitoring rutin - Bidang
Sarana sarana prasarana Pendaftaran
Prasarana pendukung Penduduk
administrasi - Bidang
kependudukan di Pencatatan
Dinas Dukcapil Sipil
maupun
Kecamatan.

2. Melakukan vV | v | - Sekretariat
evaluasi secara - Bidang
rutin terhadap Pendaftaran
sarana prasarana Penduduk
pelayanan - Bidang
administrasi Pencatatan
kependudukan Sipil

Menambah Perencanaan Y Sekretariat
sarana Anggaran Tahun

prasarana 2027

pelayanan

sehingga

masyarakat

tidak

menunggu

lama untuk

mendapatkan
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pelayanan,
dan dokumen
selesai tepat

waktu

4.3 TREND NILAI SKM

Nilai hasil Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan Dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Pacitan Triwulan | Tahun 2024 sampai Triwulan Il Tahun 2026

adalah sebagai berikut :

Tabel 4.2

Trend Nilai IKM Triwulan | Tahun 2024 — Triwulan Il Tahun 2026

Tahun Nilai IKM
Triwulan | Tahun 2024 87,18
Triwulan Il Tahun 2024 87,43
Triwulan Il Tahun 2024 87,69
Triwulan IV Tahun 2024 87,94
Triwulan | Tahun 2025 87,97
Triwulan Il Tahun 2025 88,92
Triwulan 11l Tahun 2025 89,17
Triwulan IV Tahun 2025 89,82
Triwulan | Tahun 2026 90,25
Triwulan Il Tahun 2026 91,17
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TREND NILAI IKM DINAS DUKCAPIL PACITAN
TRIWULAN | TAHUN 2024 - TRIWULAN Il TAHUN 2026

92
91,17
91

89.82 90,25
90 !

89,17
89 88,92

88 87,60 87,94 87,57

87,18 8743
87

86

85

Triwulan | Triwulan II Triwulan Triwulan Triwulan | Triwulan Il Triwulan Triwulan Triwulan | Triwulan 11
Tahun Tahun Ul Tahun IV Tahun Tahun Tahun 1ll Tahun IV Tahun Tahun Tahun
2024 2024 2024 2024 2025 2025 2025 2025 2026 2026

Trend nilai hasil Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan dari Triwulan | tahun 2024 sampai Triwulan
Il tahun 2026 terus meningkat. Melalui rencana tindak lanjut perbaikan Survei
Kepuasan Masyarakat Triwulan Il tahun 2026 diharapkan pelayanan pada
masyarakat dapat terus ditingkatkan dalam upaya peningkatan kualitas

pelayanan di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan.
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BAB V

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan, maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:
1. Total responden yang di survei di Bulan April — Juni tahun 2026 sebanyak
558 responden, dengan Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar
91,17 tergolong kategori “SANGAT BAIK”.
2. Nilai terendah dari unsur pelayanan yang diperoleh Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil adalah unsur sarana prasarana pelayanan dengan
nilai unsur sebesar 88,25 dengan rata-rata nilai 3,53 tergolong kategori
“‘BAIK”.

Demikian Laporan Hasil Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat kami buat,

sebagai gambaran hasil pelayanan kepada masyarakat pada Dinas

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan.
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Data Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Per Unsur Per Responden

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pacitan
April - Juni Tahun 2026
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Evy kristianawati
Joko

Ariyanto

Khoirul Anam
Bambsng utoyo
Kholki kanifan
Jainal arifin

Jainal arifin

Zaeka

arsi

Anissa zagiyah rahmawati
Ika haryanti

Ika haryanti

ERISTA ZULKI FAHRUDI
Herlina

Herlina

Donna

Zaeka arifin

RESI ADJI

arrofiq

Ali Murtadho

Yogi Anjar Ardianto
YUDO ANDUNG PRATAMA
Manan

NINING

SYELA DESTIANA
Arik Setiawan
Manan

EDY NUR AHYONI
IMAM RIFAI

Leeya

Sapnatin

Akim

Hafid

Asep agus tiawan
Adnan Maulana
Sugeng riyanto
Prastyo Aji
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Ratih

Muklis galih alfandi
Sri lestari

agung

Olivia lzzatul Islam
Cinthia Maharani
olivia izzatul islam

Lia

Fery pebrianto

Lia

Solihin

Etik Kurniasih

Priyo hadi prasongko
Pipit suryani
Riwinarto

AKBAR MAULANA AGUSTRIAS S
Mulyono

Fitria Sari

Miswan

Amin Nurudin

Bayu aji pamungkas
Tamsir

Firman ramadhan
Firman ramadhan
Sundoyo

Deni Albar

Feri cahyono

DYCKY MAULANA
Hery Susanto
HERWIN TRI WIBOWO
Sarwo

wahyu solaeka
Supriyanto

Andik pandu winata
Muhammad Fahrudin
Muhammad Fahrudin
Andik pandu winata
ANTERMA D FICAN
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Arif swtiawan
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86 | Andik pandu winata

87 Isnandi nugroho

88 | isnandi nugroho

89  Syaifa Jia Alubiana

90 | isnandi nugroho

91 Suprapno

92 | Saryanto

93 DidinH

94 | YAN YUSVIDA

95 | Rafirizq ullah pratama lutro
96 | Hamzah Alamsyah

97 Novi Hidayatur Rohmah
98 | Qurtota A'yuni Cahya Pratistha
99 Qurtota A'yuni Cahya Pratistha
100 | isnandi nugroho

101 PEMDES BANJARJO

102 | Munawar Kholil

103 Niken

104 | Alip kuntari

105  Sindy dwi novitasari
106 | Tari

107 Edhy Wiyono

108 | Violyn Aurea Mahardika
109 Kurniasari

110 | Syamsudin

111  Arifiani Ayu KD

112 | Nanik Sugiati

113 Chasanah

114 Roni$S

115 Oki Nurmalita

116 | Eni Kurniawati

117 Dimas Ardianto

118 | Tyas Kurnia Dewi

119 Diana Setyaningrum
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121 Anita rahmawati

122 | galih putra setianto
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124 | Dianita Erawati
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128 | Dwi Anggraini Putri

129 Siti Khomariah

130 | Indrawati
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Hariyanto
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Depi Dwi Yulianto
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Luthfia Kurniawati
Naila Rizki Andini
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Evi Ratna Kusumawati
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Eryanto
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Suyanto
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Riwinarto

Hari setiawan
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Irawan

Syahidin
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Nikmatul khairi yah
Hermawan

Riwinarto
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YOHAN
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Ari nur wijayanto
Bambang

ROFI RUDIAWAN
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Manan
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Andris

Winta yessi avrilia
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rudy susanto
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sarwo
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286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315

Zaim

Riwinarto

Desita Abityas
Widodo

Suji Astuti

heri susanto
Yayuk

Ali

Bhagaskara
Sutrisno

danang

Sri Sulis Setyowati
Firmansya

Yayuk

Ira Indah P
Yuliani

suhartini

Heri S

Nila kurniasari
Aulia puspita
Etaningrum

Dian Riki

Ervin indria

novita c

desinta surya
LUKY NOVATAMA
Muhdi

Mulyono

Lulut istikomah
Sarto

Samilah
Rumawati

Iskhak Dwi Rahmanto
SUHARNI
Nasruddin
Haryanto

Fariz zulfadri
Suprapto

Lilik Suryani
Anabela Leno Heryuana
Niwan Hadi Kusuma
Dewi Eka Pratiwi
Tri Zaim Uchrowi Reshadi
Fadil Hasan

Yuli Nurdiyani
Willa Kurniasari
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316 | Fittri Rohani

317 yuliani

318 | Subchan zunaidi

319 Muhammad Bintang Setyawan
320 | ARYA ANDREW AL DIANSYAH
321 Fuad Budi utomo
322 | Zulkarnain

323 Ilmana Dwi Murviana
324 | Nurul Maulidah

325 Sudra setiyawan

326 | Devinta

327 Jumatin Ning Tyas
328 | Manan

329 Bayu Tri Prasistya
330 | Agus Hariawan

331 Dony Septiawan

332 | Bambang utoyo

333 Azzahra Athalia Nugroho
334 | Setiawan

335 M Junaidi

336 | M Junaidi

337 M Junaidi

338 | Iblis jahat

339 Ahmad Nur'aini Saputro
340 | Iblis jahat

341 ifadah

342 | Slamet Ariadi

343 David Jemmy Weku
344 | Agung Eko Wahyudi
345 Aris Saputra

346 | Iblis jahat

347  Muhdi

348 | Manan

349 Aris

350 | Natisha aulia azzahra
351 JURI

352 | Al Kholifah Nur Safi'i
353  Riwinarto

354 | Purna lrawan

355 JAROT

356 | Ngizatus sangida

357 Ngizatus sangida

358 | Edi prayitno

359  khoirul anwar

360 | Suprianto

361 Dianna Fatmawati
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362 | ALYA ANGELICA

363 Alya Angelica

364 | Sri Purwati

365 Sumarno

366 | Supriadi

367 Arifin Satria Ajinusa
368 | DWI PRASETYA NUGROHO
369 Sri Handayani

370 | Hanit

371  Firdian Joko Utomo
372 | Dedik dayanto

373 Dedik dayanto

374 | Riwinarto

375 Lanjar Setiawan

376 | LANJAR SETIAWAN
377 Iralndah P

378 | Yuliani

379 Ayu Ambar

380 | Enia Tias W

381 RetnoS

382 | Suhartini

383 Heri Susanto

384 | Yunita Sekarnintyas
385 Meita Dwi

386 | Siti Nur Mahmudah
387 Riamanto

388 | Tantri

389 Misranto

390 | Anang Subekti

391 MUhammad Aziz
392 | Aprilia Susanti

393 Rengga

394 | PRASTYO WIDIANTO
395 | Sunari

396 | Didik Wiyono

397 Alya Angelica

398 | Sugiyanto

399 Lenny apriliyawati
400 | Riwinarto

401 Bowo Tri Cahyono
402 | Bisma ferdinando
403 Nur Walid Mustaqgim Azis
404 Muhammad kurniawan
405  Sunari

406 MISWANTO

407 OKTAVIAN RAMADHAN
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409
410
411
412
413
414
415
416
417
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419
420
421
422
423
424
425
426
427
428
429
430
431
432
433
434
435
436
437
438
439
440
441
442
443
444
445
446
447
448
449
450
451
452
453

Hasnandyo

Siti Aisah

Endarwati

lailil munawaroh azzahra
Sriatun

Supriono Sakim
Supriono Sakim
Supriono sakim

LIYA WIDYA NINGSIH
Sugeng Hariyanto
Angelica

Siti Aisah

PUJIONO

Etaningrum

Hendi prayoga
Muhammad Ahsin lkhsana
Hanief Vemby Sasmito
Sri Wahyuni

Wha Wha Seltis
Purwanto

Rina ekawati

Syahrul Cahya Wicaksono
Yayun Mu'tasimah
Riyanto

Riyanto

yustika

Mei lestari

Devi arnita

Widya

Fadella Rizki

Chantika Egi

Yusuf Pandu N

Beny Irawan

Mursalim

Ilham Eko Dwi Mahendrawan

Saiful R

Surya Daffa Septian
Raffi Julian S
Galeth Oeng
Sukino

Sukino

Laras Mustika Sari
Wahyu

Agus malik zakaria
Muhammad Assyifa
Saiful Rahmat
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454 | Frendy Irwan Nurcahyono
455 Dinta ayu natalia
456 A Muhammad Affan
457 Anita hidnriyani
458 | Indria Trisnawati
459 Doni Kuswoko

460  Zaydan Putra Rasyid
461 Ismail

462 | Titik fitri lestari

463 BRIGEN NUR AKBAR
464 | Riwinarto

465 Agus SS

466  Suswanto

467 rudy susanto

468 | Yusrena Maulidia
469 Muna yusri novianti
470 | Septania Putri

471 Anita Hindriyani
472 | Desi anitasari

473 Arum Sulistyawati
474 | Dedi Heransyah
475 Wahyu johan putra
476 | Muhaimin nugroho
477 lwan Budi satmono
478 | Dani Kurniawan
479 Irma Widyaningrum
480 | Riwinarto

481 Andi Arianto

482 | Indah

483 maria handayani
484  Hendrik Irawan

485 Sugeng Wahyudi
486 | Septian Dwi Hidayat
487 Desi Mulia Ananta
488 | Diana Martina

489 Desti Prasanti

490 | Fadhila Hasna Mahera
491 Luthfi

492  Eka wahyuningsih
493  Irma Widyaningrum
494 | Reda ajeng saputri
495  Sukarti

496  Riwin nofita wardana
497 Sugiarto

498 | FARA DELA NOVI DAYANTI
499 candra rayanto
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500
501
502
503
504
505
506
507
508
509
510
511
512
513
514
515
516
517
518
519
520
521
522
523
524
525
526
527
528
529
530
531
532
533
534
535
536
537
538
539
540
541
542
543
544
545

Dewi Megasari

Susi Hanani

Ahsani taqwim
Lutfia Yuliani
Syahril Firmansyah
Denish Mahendra P
Emi Handayani
Deswita Lestari
Bambang Suherman
Deni Putra Setyawan
Erwin Setiawan
Gilang Maulana
Denisa Putri

Chirul Umam
Ruliana Fardhani
Nuriana W

desi anita putri

Siti Aminah
Zuhrufa Affan
Yudis Farhensyah
Sigit Prayitno

Dwi Mahendra
Wakhid Kumaidi
Danar Prambodo
Hasna Putri M
Suwarti

Dewi Anggia

Galih Hasta nugroho
Iwan Yono

Agung Nugroho
Dina andriani
Dadang kurniawan
kevin cahya saputra
Deni L

Edi NUrcahyo
Arum sulisttyowati
Andi S

NUr wahyudi

Erma tri

Anton wibisono
Ardianto

Nur Kholis

Davit d

Fahmi Kurnoawan
Subuh ari w
Septania
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546 | Lilik Safangatin 4 4 4 4 4 4 4 4 4
547 | Yudi kurniawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4
548 | Zainal arifin 4 4 4 4 4 4 4 4 4
549 Mareta narindri 4 4 4 4 4 4 4 4 4
550 | Sabrina 4 4 4 4 4 4 4 4 4
551 ayu shinta 4 4 4 4 4 4 4 4 4
552 | Desta Pramuniawati 4 4 4 4 4 4 4 4 4
553  Siti rohana 4 4 4 4 4 4 4 4 4
554 | Nana kurniawati 4 4 4 4 4 4 4 4 4
555 Dian anggari 4 4 4 4 4 4 4 4 4
556 DaniD 4 4 4 4 4 4 4 4 4
557 @ Santi Herwanti 4 4 4 4 4 4 4 4 4
558  Erwin Erni 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Nilai Rata-rata (NRR) per Unsur 3,64 3,61 3,55 3,90 3,56 3,59 3,58 3,86 3,53
NRR Tertimbang per Unsur 0,40 0,40 0,39 043 040 040 0,40 043 0,3
Jumlah NRR Tertimbang 3,65
Jumlah NRR Tertimbang * 25 91,17
Keterangan :
IKM : Indeks Kepuasan Masyarakat
Ul -U9 : Unsur Pelayanan
Ul : Persyaratan
u2 : Prosedur
U3 : Waktu Pelayanan
U4 : Biaya/ Tarif
U5 : Produk Pelayanan
U6 : Kompetensi Pelaksana
u7 : Perilaku Pelaksana
U8 : Penanganan Pengaduan
U9 : Sarana Prasarana
NRR . Nilai Rata-Rata
NRR per unsur : Jumlah Nilai Per unsur dibagi jumlah kuisioner terisi
NRR Tertimbang : NRR per unsur x 0,11
Pacitan, 2 Juli 2026
KEP NAS KEPENDUDUKAN

| O &
MU HS RTO, S.Sos, MM
“Pembina Utama Muda
NIP. 19680524 199603 1 002
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