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KATA PENGANTAR  

Salah satu indikator pemerintahan yang baik (good governance) adalah 

keikutsertaan masyarakat dalam menentukan kebijakan publik yang akan 

diambil oleh pemerintah sebagai fasilitator dan agen pembangunan. 

Partisipasi masyarakat sangat dibutuhkan dalam menilai atau umpan balik 

terhadap semua bentuk penerapan kebijakan pelayanan publik yang diambil.  

Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor perlu terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan. Ukuran keberhasilan penyelenggaraan 

pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. Kepuasan penerima 

pelayanan dicapai apabila penerima layanan memperoleh pelayanan sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan dan diharapkan.  

 

Dengan mengucapkan syukur Alhamdulilah ke Hadirat Allah SWT 

penyusunan Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM Tahun 2024 

dapat selesai tepat waktu. Laporan ini diharapkan dapat menjadi gambaran 

persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor dan dijadikan pedoman 

dalam perbaikan kualitas pelayanan publik. 

 

Pada akhirnya kami mengucapkan terima kasih atas bantuan dan dukungan 

berbagai pihak hingga laporan ini dapat terselesaikan. 

  

Bogor, 12 Juni 2024 

Tim Penyusun SKM 

 

 

PT. Trimitra Mutu Utama 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kepuasan masyarakat adalah suatu keadaan yang menyangkut 

keinginan, harapan dan kebutuhan masyarakat dipenuhi. Suatu 

pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat 

memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Pengukuran kepuasan 

masyarakat merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan 

yang lebih efisien dan lebih efektif. Hal ini sangat penting bagi instansi 

pelayanan publik. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu sistem 

penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan masyarakat, 

meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak 

pelayanan terhadap populasi sasaran. Terdapat beberapa cara untuk 

mengukur kepuasan pelangga, yaitu: Tingkat kepentingan pelayanan 

yang diberikan dan kinerja pemberi pelayanan di dalam memberikan 

pelayanan. 

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal 

pelayanan, unit penyelenggara pelayanan publik, Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil yang merupakan Perangkat Daerah yang 

mempunyai tugas pokok dan fungsi memberikan pelayanan 

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil kepada masyarakat 

dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan 

perbaikan pelayanan.  

Segala usaha dan inovasi telah diupayakan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bogor untuk mencari model yang lebih efektif 

dalam mewujudkan pelayanan publik yang baik. Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bogor dikatakan berhasil, tidak hanya terletak 

pada kelengkapan fasilitas yang diunggulkan melainkan juga pada sikap 

dan layanan Sumber Daya Manusia merupakan elemen yang 
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berpengaruh signifikan terhadap pelayanan yang dihasilkan dan 

dipersepsikan oleh masyarakat.  

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam proses 

evaluasi kinerja, dimana tujuan akhir yang hendak dicapai adalah 

menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien, dan lebih efektif 

berbasis dari kebutuhan masyarakat. Kepuasan masyarakat dapat juga 

dijadikan acuan bagi berhasil atau tidaknya dalam menjalankan 

pelayanan yang sesuai dengan Standar Operasional Prosedur yang 

diterapkan. Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk mengukur 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah adalah dengan 

menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat yang mengacu pada 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik serta 

Peraturan Walikota Kota Bogor Nomor 54 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Di Lingkungan Pemerintah 

Kota Bogor. Peraturan ini dimaksudkan untuk memberikan arahan dan 

pedoman yang jelas dan tegas bagi penyelenggara pelayanan publik.  

Untuk itu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor perlu 

melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) untuk mengukur 

kepuasan masyarakat sebagai bahan evaluasi dan perbaikan dalam 

memberikan pelayanan khususnya di bidang Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil. 

1.2 Maksud dan tujuan dilakukan survei 

1.2.1 Maksud 

Maksud dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor: 

1) Untuk mengetahui tingkat kinerja pelayanan publik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 

sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka 

peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya; 
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2) Untuk mengidentifikasi berbagai keluhan/ ketidakpuasan 

yang disampaikan masyarakat penerima layanan kepada 

pemberi layanan; 

3) Berbagai keluhan/ ketidakpuasan yang disampaikan dapat 

diolah, dianalisa dan dapat diberikan rekomendasi untuk 

perbaikan kinerja organisasi penyelenggara pelayanan 

publik; 

4) Bagi masyarakat, dapat digunakan sebagai gambaran 

tentang kinerja pelayanan publik yang dilakukan;  

1.2.2 Tujuan 

Sedangkan tujuan dari kegiatan ini adalah: 

1) Memperoleh gambaran secara obyektif mengenai pelayanan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

2) Membangun semangat dan mendorong kreativitas serta 

motivasi untuk meningkatkan kualitas kinerja dan mutu 

pelayanan; 

3) Sebagai tolak ukur keberhasilan pelayanan secara 

keseluruhan 

1.3 Unsur pelayanan yang disurvei 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik serta Peraturan Walikota Kota Bogor Nomor 54 Tahun 

2017 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Di 

Lingkungan Pemerintah Kota Bogor telah ditetapkan 9 unsur minimal 

yang harus ada untuk dasar pengukuran tingkat kepuasan masyarakat, 

adalah sebagai berikut: 

1. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan 

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 
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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 
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benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk 

benda yang tidak bergerak (gedung).  

1.4 Ruang lingkup 

1.4.1 Ruang Lingkup Substansi 

Sampel dan responden yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan masyarakat yang mendapatkan pelayanan dari 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan 

cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Untuk 

memenuhi tingkat akurasi hasil penyusunan, responden terpilih 

ditetapkan dari jumlah populasi penerima layanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. Penetapan 

jumlah responden didasarkan pada rumusal perhitungan dari 

Krejcie and Morgan. 

1.4.2 Ruang Lingkup Waktu 

Ruang lingkup survei pada Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bogor saat ini adalah untuk memotret tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bogor pada Semester I Tahun 2024, 

sehingga hasil survei mempertimbangkan masukan penilaian 

yang telah disampaikan masyarakat pada bulan – bulan 

sebelumnya serta pada saat survei secara langsung oleh petugas 

pelaksana sesuai dengan waktu perjanjian kontrak atau Surat 

Perintah Kerja.  
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BAB II 

PELAKSANAAN SURVEI 

2.1 Metode dan teknik survei 

Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan 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 persepsi masyarakat 

terhadap pernyataan pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Bogor untuk mengetahui persepsi/ pendapat masyarakat di 

Kota Bogor dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia. 

2.2 Jadwal dan lokasi pelaksanaan survei 

Jadwal pelaksanaan survei dibatasi ruang lingkup waktu yaitu 

dilaksanakan dalam waktu 30 (tiga puluh) hari kalender sejak 16 Mei 

hingga 14 Juni 2024 sesuai perjanjian kontrak atau SPK antara Pejabat 

Pembuat Komitmen dengan pihak pelaksana. 

 

No Uraian Pekerjaan 
Minggu Ke 

I II III IV 

1 Persiapan     

 

- Penyiapan Bahan Survei 
- Penetapan Responden/ Lokasi/ Waktu 

Pengumpulan Data 
- Penyusunan jadwal penyebaran kuesioner 
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No Uraian Pekerjaan 
Minggu Ke 

I II III IV 

2 Pelaksanaan Survei     

 - Pengumpulan Data dan Pengisian 

Kuesioner 
- Pengolahan Data 

 

  

  

3 Pelaporan hasil SKM     

Tabel 2. 1 Jadwal pelaksanaan survei 

2.3 Jenis pelayanan yang disurvei 

Kegiatan survei kepuasan masyarakat kali ini mempertimbangkan 

pelayanan yang dominan berjalan di Semester 1 Tahun 2024 sehingga 

ditetapkan survei akan dilaksanakan pada layanan: 

1. PENDAFTARAN PENDUDUK 

 Kartu Tanda Penduduk 

 Kartu Keluarga 

 Surat Pindah 

 Kartu Identitas Anak 

 SKTT 

 

2. PENCATATAN SIPIL 

 Akta Kelahiran 

 Akta Kematian 

 Akta Perkawinan 

 

2.4 Teknik penarikan sampling (responden) 

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, 

tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih dan 

ditentukan berdasarkan jumlah pengguna layanan dimana dalam survei 

kali ini didasarkan pada jumlah penduduk Kota Bogor yang berpotensi 

menjadi pengguna layanan. Responden dipilih secara acak pada tiap 

loket unit pelayanan.  

Besaran sampel dari populasi dapat dihitung dengan menggunakan 

rumus berikut: 
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S =
{ λ2. N. P. Q } 

{ d2 ( N − 1 ) +  λ2. P. Q }
 

dimana : 

S = jumlah sampel 

2 = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1 

   taraf kesalahan bisa 1 %, 5 %, 10 % 
N  = populasi 

P  = (populasi menyebar normal)  =  Q = 0,5 

d  = 0,05 

 

Berdasar data penduduk Kota Bogor yang berjumlah 1.122.772, 

sehingga ditargetkan sampel responden sejumlah 384 responden. 

S =
{ 3,84 x 1.122.772 x 0,5 x 0,5 } 

{ 0,05 x 0,05 x (1.122.772 − 1) + (3,84 x 0,5 x 0,5) }
 

S =
{ 1.077.861 } 

{ 2.808 }
 

S = 384 

  

2.5 Teknik pengumpulan data dari petugas survei. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam survei kepuasan 

masyarakat pada layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bogor dilakukan dengan cara: 

1) Kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara 

menggunakan daftar pertanyaan yang telah tersusun secara 

terstruktur kepada setiap responden terpilih. Penggunaan 

kuesioner ini bertujuan untuk memperoleh informasi yang relevan 

dengan tujuan survei dan memperoleh informasi dengan reliabilitas 

dan validitas setinggi mungkin. Daftar pertanyaan yang akan 

diajukan kepada responden disusun dengan alternatif jawaban 
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yang sekiranya sesuai dengan pendapat, pengetahuan dan 

pandangan dari responden. 

2) Wawancara, teknik ini dilakukan dengan tujuan untuk menggali 

sebanyak mungkin informasi yang dibutuhkan dalam penelitian 

dengan cara bertanya secara langsung kepada responden maupun 

narasumber yang sekiranya mengetahui secara rinci tentang topik 

penelitian. Wawancara adalah salah satu bagian yang terpenting 

dari setiap pelaksanaan survei untuk melengkapi informasi dan 

data di lapangan. 

3) Observasi, teknik ini dilakukan untuk mengetahui secara langsung 

gambaran atau kondisi obyek penelitian secara nyata di lapangan, 

dalam hal ini adalah kondisi sarana dan prasarana dasar yang ada 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

4) Dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara 

mencatat arsip-arsip atau dokumen, laporan kegiatan, monografi 

atau daftar tabel statistik dan sebagainya yang berkaitan dengan 

topik penelitian untuk digunakan sebagai bahan analisa 

permasalahan.  



 
Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM  halaman 10 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Tahun 2024 - PT. Trimitra Mutu Utama 

BAB III 

HASIL DAN ANALISIS 

3.1 Karakteristik responden 

Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat 

pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah 

menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan. 

Karakteristik responden seperti usia, jenis kelamin, jenis layanan yang 

diterima, tingkat pendidikan dan pekerjaan utama diperlukan dalam 

menilai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

3.1.1. Usia 

Kajian variabel usia akan memberikan informasi masyarakat dari 

kelompok usia mana yang dominan. Adapun hasil dari 

karakteristik responden berdasarkan usia yaitu: 

No. Rentang Usia Jumlah Persentase 

1 16 – 25 112 29,09% 

2 26 – 35 130 33,77% 

3 36 – 45 88 22,86% 

4 46 – 55 29 7,53% 

5 56 – 65 13 3,38% 

6 66 – 75 11 2,86% 

7 76 – keatas 2 0,52% 

8 Tanpa Keterangan 0 0,00% 

    385 100,00% 

Tabel 3. 1 Sebaran data rentang usia responden 

Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden yaitu 

berada pada kategori rentang usia 26 – 35 tahun dengan 

persentase 33.77%. 

3.1.2. Jenis Kelamin 

Kajian variabel jenis kelamin akan memberikan informasi 

masyarakat dari kelompok jenis kelamin mana yang dominan. 
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Adapun hasil dari karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin yaitu: 

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1 Laki – laki 174 45,19% 

2 Perempuan 211 54,81% 

3 Tanpa Keterangan 0 0,00% 

    385 100,00% 

Tabel 3. 2 Sebaran data jenis kelamin responden 

Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden yaitu 

berjenis kelamin Perempuan dengan persentase 54,81%. 

3.1.3. Jenis Layanan yang diterima 

Kajian variabel layanan yang diterima akan memberikan 

informasi masyarakat pada kelompok layanan mana yang 

dominan. Adapun hasil dari karakteristik responden 

berdasarkan layanan yang diterima yaitu: 

No. Jenis Layanan Jumlah Persentase 

1 PENDAFTARAN PENDUDUK   

 1 Kartu Tanda Penduduk (KTP) 237 51,75% 

 2 Kartu Keluarga (KK) 119 25,98% 

 3 Surat Pindah 64 13,97% 

 4 Kartu Identitas Anak (KIA) 37 8,08% 

 5 SKTT 1 0,22% 

      458 100,00% 

Tabel 3. 3 Sebaran data layanan Pendaftaran Penduduk 

Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden 

penerima layanan Pendaftaran Penduduk pada layanan Kartu 

Tanda Penduduk dengan persentase 51,75%. 

No. Jenis Layanan Jumlah Persentase 

2 PENCATATAN SIPIL   

 1 Akta Kelahiran 50 80,65% 

 2 Akta Kematian 6 9,68% 

 3 Akta Perkawinan 5 8,06% 

 4 Lain-lain 1 1,61% 

     

      62 100,00% 

Tabel 3. 4 Sebaran data layanan Pencatatan Sipil 
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Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden adalah 

penerima layanan Pencatatan Sipil pada layanan Akta Kelahiran 

dengan persentase 80,65%. 

3.1.4. Tingkat Pendidikan 

Kajian variabel tingkat pendidikan akan memberikan informasi 

masyarakat dari kelompok jenjang pendidikan mana yang 

dominan. Adapun hasil dari karakteristik responden 

berdasarkan tingkat pendidikan, yaitu: 

 No. Pendidikan Jumlah Persentase 

1 SD 19 4,94% 

2 SMP 40 10,39% 

3 SMA 196 50,91% 

4 D1 11 2,86% 

5 D2 1 0,26% 

6 D3 25 6,49% 

7 S1 85 22,08% 

8 S2 6 1,56% 

9 S3 0 0,00% 

10 Lainnya 2 0,52% 

    385 100,00% 

Tabel 3. 5 Sebaran data jenjang pendidikan responden 

Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden yaitu 

memiliki jenjang tingkat pendidikan SMA dengan persentase 

50,91%. 

3.1.5. Pekerjaan Utama 

Kajian variabel pekerjaan akan memberikan informasi 

masyarakat dari kelompok pekerjaan mana yang dominan. 

Adapun hasil dari karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan yaitu: 

No. Pekerjaan Jumlah Persentase 

1 PNS (ASN) 14 3,64% 

2 TNI 0 0,0% 

3 POLRI 0 0,0% 

4 SWASTA 100 25,97% 
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No. Pekerjaan Jumlah Persentase 

5 WIRAUSAHA 31 8,05% 

6 LAINNYA 60 15,58% 

7 BURUH 17 4,42% 

8 PELAJAR/ MAHASISWA 58 15,06% 

9 IBU RUMAH TANGGA 105 27,27% 

    385 100,00% 

Tabel 3. 6 Sebaran data pekerjaan responden 

Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas responden adalah 

Ibu Rumah Tangga dengan persentase 27,27%. 

3.2 Analisis hasil survei 

3.2.1 Hasil pengolahan data survei 

Hasil survei kepuasan masyarakat terhadap layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor didasarkan 

pada hasil kuesioner yang telah diisi oleh masyarakat pengguna 

layanan. Tingkat Kepuasan Masyarakat digunakan untuk 

mengetahui bagaimana tanggapan masyarakat pengguna 

layanan akan pelayanan yang telah diberikan. Tingkat Kepuasan 

Masyarakat digunakan sebagai tolak ukur dari kualitas 

pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 

apakah sudah memenuhi standar pelayanan minimal yang telah 

ditetapkan. 

Hasil pengolahan data survei kepuasan masyarakat Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor per unsur, 

adalah sebagai berikut: 

1. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis 

maupun administratif. Dalam pelayanan, masyarakat 

memerlukan persyaratan yang harus dipenuhi untuk 

mendapatkan pelayanan. Persyaratan pelayanan diukur dengan 

indikator kesesuaian persyaratan. 



 
Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM  halaman 14 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Tahun 2024 - PT. Trimitra Mutu Utama 

 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

1 Persyaratan     

 a. Tidak sesuai 1 0,26% 

 b. Kurang sesuai 4 1,04% 

 c. Sesuai 69 17,92% 

 d. Sangat sesuai 311 80,78% 

  385 100,00% 

 

Tabel 3. 7 Hasil SKM Unsur Persyaratan 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa kemudahan persyaratan untuk pelayanan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor mayoritas 

dinilai dalam kategori sangat sesuai dengan jumlah 311 

responden atau 80,78%. 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi 

pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

Prosedur pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

diukur menggunakan indikator kemudahan prosedur. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur   

 a. Tidak mudah 3 0,78% 

 b. Kurang mudah 13 3,38% 

 c. Mudah 67 17,40% 

 d. Sangat mudah 302 78,44% 

  385 100,00% 

 
Tabel 3. 8 Hasil SKM Unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa kemudahan prosedur untuk pelayanan 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor mayoritas 

dinilai dalam kategori sangat mudah dengan jumlah 302 

responden atau 78,44%. 
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3. Waktu Penyelesaian 

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. Waktu penyelesaian diukur menggunakan indikator 

kecepatan pelayanan dalam menghasilkan produk pelayanan. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

3 Waktu Penyelesaian   

 a. Tidak cepat 6 1,56% 

 b. Kurang cepat 26 6,75% 

 c. Cepat 78 20,26% 

 d. Sangat cepat 275 71,43% 

  385 100,00% 

 

Tabel 3. 9 Hasil SKM Unsur Waktu Penyelesaian 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa waktu penyelesaian pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor mayoritas dinilai 

dalam kategori Sangat Cepat dengan total 275 responden atau 

71,43%. 

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. Biaya/ tarif 

diukur menggunakan indikator kesesuaian bebas pungli di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

4 Biaya/ Tarif   

 a. Sangat mahal 1 0,26% 

 b. Cukup mahal 3 0,78% 

 c. Murah 19 4,94% 

 d. Gratis 362 94,03% 

  385 100,00% 

  
Tabel 3. 10 Hasil SKM Unsur Biaya/ Tarif 



 
Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM  halaman 16 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Tahun 2024 - PT. Trimitra Mutu Utama 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa unsur biaya/ tarif untuk pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor yang diukur dari 

kesesuaian bebas pungli (pungutan liar) mayoritas dinilai dalam 

kategori gratis dengan jumlah 362 responden atau 94,03%. 

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. Produk spesifikasi jenis pelayanan 

diukur menggunakan indikator kesesuaian produk yang 

diharapkan sesuai dengan spesifikasi jenis pelayanan. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan   

 a. Tidak sesuai 1 0,26% 

 b. Kurang sesuai 4 1,04% 

 c. Sesuai 66 17,14% 

 d. Sangat sesuai 314 81,56% 

  385 100,00% 

 

Tabel 3. 11 Hasil SKM Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa unsur produk spesifikasi jenis pelayanan 

mayoritas dinilai dalam kategori sangat sesuai dengan jumlah 

314 responden atau 81,56%. 

6. Kompetensi Pelaksana (Layanan oleh Petugas) 

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki 

oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, 

dan pengalaman. Kompetensi pelaksana dapat diukur 

menggunakan indikator kompeten/ kecakapan petugas 

pelaksana pelayanan. 
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No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

6 Kompetensi Pelaksana   

 a. Tidak kompeten 1 0,26% 

 b. Kurang kompeten 8 2,08% 

 c. Kompeten 66 17,14% 

 d. Sangat kompeten 310 80,52% 

  385 100,00% 

    
Tabel 3. 12 Hasil SKM Unsur Kompetensi Pelaksana 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa kompetensi pelaksana layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor dalam 

memberikan pelayanan mayoritas dinilai dalam kategori sangat 

kompeten dengan jumlah 310 responden atau 80,52%. 

7. Perilaku Pelaksana (Layanan oleh Petugas) 

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. Perilaku pelaksana diukur menggunakan indikator 

sikap petugas yaitu kesopanan dan keramahan dalam 

memberikan pelayanan. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

7 Perilaku Pelaksana   

 a. Tidak sopan dan ramah 0 0,00% 

 b. Kurang sopan dan ramah 2 0,52% 

 c. Sopan dan ramah 70 18,18% 

 d. Sangat sopan dan ramah 313 81,30% 

  385 100,00% 

 

Tabel 3. 13 Hasil SKM Unsur Perilaku Pelaksana 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa sikap petugas layanan Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bogor dalam memberikan pelayanan 

mayoritas dinilai dalam kategori sangat sopan dan ramah dengan 

jumlah 313 responden atau 81,30%. 
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8. Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan diukur 

menggunakan indikator kepuasan pelayanan penanganan 

pengaduan. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

8 Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan   

 a. Tidak ada 2 0,52% 

 b. Ada tetapi tidak berfungsi 5 1,30% 

 c. Berfungsi kurang maksimal 28 7,27% 

 d. Dikelola dengan baik 350 90,91% 

  385 100,00% 

 

Tabel 3. 14 Hasil SKM Unsur Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa penanganan pengaduan, saran dan 

masukan dalam pelayanan mayoritas dinilai dalam kategori 

dikelola dengan baik dengan jumlah 350 responden atau 90,91%. 

9. Sarana & Prasarana 

Sarana dan prasarana adalah ketersediaan dan kualitas sarana 

dan prasarana yang dapat digunakan oleh masyarakat dalam 

memudahkan pelayanan. Sarana dan Prasarana diukur 

menggunakan indikator ketersediaan dan kualitas sarana dan 

prasarana. 

No. Parameter Penilaian Jumlah Persentase 

9 Sarana & Prasarana   

 a. Buruk 2 0,52% 

 b. Cukup 17 4,42% 

 c. Baik 62 16,10% 

 d. Sangat Baik 304 78,96% 

  385 100,00% 

        
Tabel 3. 15 Hasil Unsur SKM Sarana & Prasarana 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui dari 385 responden 

mengatakan bahwa ketersediaan dan kualitas sarana dan 

prasarana dalam pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bogor mayoritas dinilai dalam kategori 

Sangat Baik dengan jumlah 304 responden atau 78,96%. 

3.2.2 Nilai indeks kepuasan masyarakat. 

Nilai indeks kepuasan masyarakat (IKM) unit pelayanan publik 

diperoleh dari nilai rata-rata IKM setiap jenis pelayanan yang 

disurvei. Sedangkan nilai IKM pada jenis pelayanan diperoleh 

dari nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap jenis 

pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur 

pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, dalam survei 

saat ini dikarenakan terdapat 9 unsur maka nilai pengali sebagai 

penimbang yang sama adalah 1/9 = 0,11. 

No Unsur Pelayanan NRR Penimbang 
NRR x 

Penimbang 
(3) x (4) 

Indeks 

Konversi 

Mutu 

Layanan 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

1 Persyaratan 3,792 0,11 0,421 94,81 A 

2 Sistem, Mekanisme, 
dan Prosedur 

3,735 0,11 0,415 93,38 A 

3 Waktu Penyelesaian 3,616 0,11 0,402 90,39 A 

4 Biaya / Tarif 3,927 0,11 0,436 98,18 A 

5 Produk Spesifikasi 
Jenis Pelayanan 

3,800 0,11 0,422 95,00 A 

6 Kompetensi 
Pelaksana 

3,779 0,11 0,420 94,48 A 

7 Perilaku Pelaksana 3,808 0,11 0,423 95,19 A 

8 Penanganan 
Pengaduan, Saran & 
Masukan 

3,886 0,11 0,432 97,14 A 

9 Sarana & Prasarana 3,735 0,11 0,415 93,38 A 

Nilai Indeks 3,786 94,66 A 

 
Tabel 3. 16 Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat 
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Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan 

penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur 

Biaya/ Tarif memiliki nilai rata-rata tertinggi menunjukkan 

unsur pelayanan tersebut menjadi unsur pelayanan yang 

terbaik dari ke-9 penilaian unsur terhadap pelayanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor. 

Berikut hasil nilai survei kepuasan masyarakat setelah 

dikonversi 

NRR INDEKS 
INTERVAL 
KONVERSI 

MUTU 
PELAYANAN 

KINERJA 
UNIT 

3,786 94,66 88,31 - 100 A 
SANGAT 

BAIK 

Tabel 3. 17 Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat dikonversi 

 

3.2.3 Analisa Kepuasan Masyarakat Per Jenis Pelayanan 

Sebagaimana disebutkan pada point 2.3 Jenis pelayanan yang 

disurvei, maka terdapat 2 jenis pelayanan yang menjadi fokus 

survei, yaitu Layanan Pendaftaran Kependudukan dan Layanan 

Pencatatan Sipil, maka hasil survei kepuasan masyarakat perlu 

dilakukan analisa per jenis layanan untuk lebih mendapatkan 

gambaran apakah terdapat masalah pada layanan tertentu 

sehingga tersedia masukan pertimbangan prioritas tindakan 

perbaikan agar dapat lebih tepat sasaran.  

Berikut adalah hasil analisa kepuasan per jenis layanan : 

No. UNSUR PELAYANAN 

Aktual Masyarakat 

Indeks 
Konversi 

Mutu 

U1 Persyaratan 94,57 A 

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 93,07 A 

U3 Waktu Penyelesaian 90,07 A 

U4 Biaya / Tarif 98,14 A 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 94,79 A 

U6 Kompetensi Pelaksana 94,14 A 
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No. UNSUR PELAYANAN 

Aktual Masyarakat 

Indeks 

Konversi 
Mutu 

U7 Perilaku Pelaksana 95,00 A 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 97,07 A 

U9 Sarana & Prasarana 92,93 A 

IKM Unit Pelayanan Pendaftaran Kependudukan 94,42 A 

Tabel 3. 18 Analisa Kepuasan Pelayanan Pendaftaran Kependudukan 

Dari 385 responden sebanyak 350 menerima layanan 

pendaftaran kependudukan dan memberikan penilaian Sangat 

Baik, dengan Indeks 94,42 dan Mutu Layanan A, namun 

diantara ke 9 Unsur penilaian yang terendah ada pada Unsur 

Waktu Penyelesaian 

 

No. UNSUR PELAYANAN 

Aktual Masyarakat 

Indeks 
Konversi 

Mutu 

U1 Persyaratan 97,46 A 

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97,03 A 

U3 Waktu Penyelesaian 94,49 A 

U4 Biaya / Tarif 98,73 A 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 97,46 A 

U6 Kompetensi Pelaksana 97,88 A 

U7 Perilaku Pelaksana 97,88 A 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran & Masukan 98,73 A 

U9 Sarana & Prasarana 98,31 A 

IKM Unit Pelayanan Pencatatan Sipil 97,55 A 

Tabel 3. 19 Analisa Kepuasan Pelayanan Pencatatan Sipil 

Dari 385 responden sebanyak 59 menerima layanan pencatatan 

sipil dan memberikan penilaian Sangat Baik dengan Indeks 

97,55 dan Mutu Layanan A, terendah pada Unsur Waktu 

Penyelesaian namun dengan skor masih diatas dari hasil 

penilaian pada pelayanan pendaftaran kependudukan. 
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat pada 

periode Semester I Tahun 2024 layanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bogor, didapatkan ringkasan sebagai berikut: 

4.1.1 Kesimpulan hasil pengukuran survei kepuasan masyarakat 

No. Kesimpulan Keterangan 

1. Nilai IKM Dinas 3,786 

2. Nilai IKM Dinas Konversi 94,66 

3. Mutu Pelayanan Dinas A 

4. Kinerja Pelayanan Dinas Sangat Baik 

5. Unsur Tertinggi Biaya/ Tarif 

6. Unsur Terendah Waktu Penyelesaian 
 

Tabel 4. 1 Kesimpulan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat 2024 

Dari kesimpulan di atas dapat kita lihat bahwa layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor mendapatkan 

nilai Indek Kepuasan Masyarakat sebesar 3,786 dengan nilai 

konversi 94,66 dengan kategori Mutu Pelayanan A dan Kinerja 

Unit Pelayanan Sangat Baik. 

Unsur tertinggi terkait Biaya/ Tarif harus dipertahankan bahkan 

ditingkatkan hal ini sesuai dengan amanat Undang-undang 

terkait pelayanan Gratis serta komitmen Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bogor bebas pungli. 

Unsur terendah perlu mendapatkan perhatian sebagai masukan 

dan pertimbangan dalam menetapkan rencana perbaikan 

berkelanjutan sehingga layanan senantiasa menjadi lebih baik 

dan meningkat dari waktu ke waktu. Dalam pembahasan saran, 

unsur terendah dievaluasi dan direncanakan tindaklanjutnya 



 
Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM  halaman 23 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Tahun 2024 - PT. Trimitra Mutu Utama 

4.1.2 Peningkatan Layanan 

Dengan membandingkan capaian hasil survei kepuasan 

masyarakat dari waktu ke waktu maka akan diperoleh gambaran 

peningkatan kepuasan masyarakat meskipun tidak bisa 

dipungkiri bahwa kebutuhan dan keinginan masyarakat selalu 

meningkat sehingga diperlukan semangat, kreativitas serta 

motivasi untuk senantiasa meningkatkan mutu layanan dan 

memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. 

Berikut gambaran dari waktu ke waktu terkait Kepuasan 

Masyarakat terhadap pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bogor : 

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 

    

 2022 2023 2024 

Nilai IKM 92,28 94,51 94,66 

Mutu Pelayanan A A A 

Kinerja Layanan SANGAT BAIK SANGAT BAIK SANGAT BAIK 

Tabel 4. 2 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 – 2023 – 2024 

4.1.3 Keberhasilan Pencapaian  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 

menetapkan Target Kinerja Sasaran dalam dokumen Rencana 

Strategis Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Tahun 2019 

- 2024 dan secara berkala memantau capaiannya. 

Salah satu Target Kinerja yang telah ditetapkan dalam dokumen 

rencana strategi adalah nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), 

dimana pada tahun 2024 ditargetkan nilai IKM 3,500 dan dari 

kesimpulan di atas dapat dilihat bahwa target tercapai dengan 

hasil 3,786, hal ini dapat dijadikan tolak ukur keberhasilan yang 

perlu dipertahankan dan bahkan ditingkatkan di tahun - tahun 

berikutnya. 



 
Laporan Akhir Jasa Konsultansi Penyusunan SKM  halaman 24 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Tahun 2024 - PT. Trimitra Mutu Utama 

 
Sumber : Peraturan Wali Kota Bogor Nomor 58 Tahun 2019 tentang Rencana Strategis 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Tahun 2019 - 2024 

Tabel 4. 3 Nilai IKM sebagai Target Kinerja Renstra 2019 – 2024 

 

Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi,              
Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

 
Sumber : Peraturan Wali Kota Bogor Nomor 54 Tahun 2017 

Tabel 4. 4 Standar Penilaian Persepsi Kepuasan Masyarakat 

4.2 Saran 

Berdasarkan evaluasi hasil survei kepuasan masyarakat diperoleh 

beberapa penilaian rendah secara keseluruhan maupun per jenis 

pelayanan yang perlu mendapatkan perhatian serta prioritas perbaikan. 

Berikut merupakan beberapa saran rekomendasi perbaikan untuk 

meningkatkan layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bogor guna menindaklanjuti hasil indeks kepuasan masyarakat terkait 

hasil survei pada unsur dengan nilai rendah, sebagai berikut :
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Tindak Lanjut Rekomendasi Hasil Survei Kepuasan Masyarakat 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor - Tahun 2024 

 

No. Unsur Kebutuhan, Harapan Faktor Penyebab 
Rekomendasi 

Perbaikan 
Bagian yang 
Menangani 

Target 

Pelaksanaan 

1 Waktu 

Penyelesaian 

Target waktu pelayan-

an dapat diselesaikan 

dalam waktu yang 

telah ditentukan oleh 

unit penyelenggara 

pelayanan 

Kesenjangan antara pelayanan 

yang diharapkan masyarakat 

(Expected Service) dengan 

pelayanan yang dirasakan oleh 

masyarakat (Percieved Service) 

Review pencapaian pemenuhan 

Janji Layanan pada Standar 

Layanan terkait kecepatan 

layanan dan melakukan 

monitoring secara berkala 

Bidang 

Pelayanan 

Semester II 

TA 2024 

    Menambah loket layanan dan 

atau gerai layanan untuk 

mengurangi penumpukan 

antrian terutama untuk layanan 

Pendaftaran Penduduk 

Sekretariat Diusulkan 

TA 2025 

    Mendorong masyarakat untuk 

dapat memanfaatkan layanan 

online 

Bidang 

Pelayanan 

Semester II 

TA 2024 

   Kesenjangan antara 

komunikasi eksternal kepada 

masyarakat (External Commu-

nication to Customers) dengan 

proses penyampaian pelayanan 

(Service Delivery) 

Sosialisasi Standar Pelayanan 

agar diketahui secara luas dan 

sepaham antara petugas dan 

masyarakat terkait target waktu 

penyelesaian 

Sekretariat Semester II 

TA 2024 
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Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat pada layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bogor 
Semester I Tahun 2024 
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

UNIT PELAYANAN DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

PEMERINTAH KOTA BOGOR 

SEMESTER I TAHUN 2024 

NILAI IKM 
NAMA LAYANAN: 

PENDAFTARAN KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

94,66 

RESPONDEN 

JUMLAH : 385 Orang 

JENIS KELAMIN 

- Laki-laki : 174 Orang 

- Perempuan : 211 Orang 

PENDIDIKAN 

- SD : 19 Orang 

- SMP : 40 Orang 

- SMA : 196 Orang 

- DIPLOMA : 37 Orang 

- S1 : 85 Orang 

- S2 : 6 Orang 

- Lainnya : 2 Orang 

Periode Survei = 02-01-2024 s/d 10-06-2024 

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN, MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN 

UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT 

 


