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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Komisi Pemilihan Umum Daerah Istimewa Yogyakarta (KPU DIY) merupakan
lembaga penyelenggara Pemilihan Umum (Pemilu) di tingkat provinsi yang bertugas
mengkoordinasikan penyelenggaraan Pemilu dan Pemilihan di wilayah Daerah
Istimewa Yogyakarta. Kantor KPU DIY beralamat di Jalan Aipda Tut Harsono No 47
Yogyakarta. Jumlah anggota KPU DIY lima orang, terdiri atas seorang ketua
merangkap anggota dan empat orang anggota.

Dalam menjalankan tugasnya, Ketua dan Anggota KPU DIY dibantu oleh
Sekretariat KPU DIY. Sekretariat KPU DIY dipimpin oleh sekretaris KPU DIY, yang
dibantu oleh tiga orang kepala bagian, enam orang kepala sub bagian dan para staf yang
terdiri atas Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan Non PNS.

KPU DIY memberikan layanan, beberapa diantaranya meliputi layanan
informasi, layanan yang berhubungan dengan pelaksanaan tahapan pemilu, layanan
kepegawaian dan layanan lain yang berhubungan dengan ketugasan instansi.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman
penyusunan survei kepuasan masyarakat unit penyelenggara pelayanan public,
penyelenggara pelayanan public wajib melakukan survei kepuasan masyarakat secara
berkala minimal 1 (satu) kali dalam setahun. Survei tersebut dilakukan untuk
memperoleh indeks kepuasan masyarakat. Di tahun 2023 ini, KPU DIY direncanakan

akan melakukan survei dimaksud secara rutin setiap 3 (tiga bulan) / per triwulan.

. Maksud, Tujuan dan Manfaat

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, maksud, tujuan

dan manfaat survei adalah sebagai berikut:




1. Maksud
Survei ini dimaksudkan sebagai salah satu media atau alat untuk meningkatkan
kinerja Pelayanan Publik secara bertahap, konsisten, berkesinambungan
berdasarkan informasi yang dimiliki.

2. Tujuan
Survei ini untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna
layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.

3. Manfaat
Survei ini diharapkan dapat memberikan manfaat, sebagai berikut:

a) Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

b) Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

c) Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya
tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan
Masyarakat;

d) Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap
hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan
Daerah;

e) Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja
pelayanan;

f) Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.

C. Metodologi
Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan sesuai pedoman yang diatur
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Adapun langkahnya
dilakukan sebagai berikut:
1. Persiapan (Penetapan Responden dan Penyusunan Unsur Kuesioner)

Populasi responden survei adalah penerima layanan KPU DIY.

Penerima layanan KPU DIY terdiri atas unsur internal (terkait data




kepegawaian) dan eksternal (terkait layanan informasi, riset dan magang

dari lembaga lain, instansi terkait, dan pemangku kepentingan).

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan

survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih secara acak dengan

besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and

Morgan.

Sedangkan untuk kuesioner disusun dengan memenuhi unsur sebagai

berikut:

a.

Persyaratan (U1)

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

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2)

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

Waktu Penyelesaian (U3)

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

Biaya/Tarif (U4)

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.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5)

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.

Kompetensi Pelaksana (U6)

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan,

dan pengalaman.



g. Perilaku Pelaksana (U7)
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.
h. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8)
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
i. Sarana dan prasarana (U9)
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. Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan memberikan form survey kepada
pengguna layanan KPU DIY dengan formulir yang diberikan secara offline.
Formulir diberikan ketika pengguna layanan telah selesai menerima layanan
dari KPU DIY.
3. Pengolahan Data
Data diolah dengan tabulasi dan selanjutnya analisis data secara

kuantitatif



BAB 11
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik kuesioner disusun dengan

memenuhi unsur sebagai berikut:

L

S}

Persyaratan

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

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

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

Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

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.

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.

Kompetensi Pelaksana

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

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

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).

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Survei ini dilakukan dengan pendekatan metode kuantitatif dengan pengukuran
menggunakan Skala Likert. Sebagaimana dijelaskan dalam regulasi, 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 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.

Bentuk isian formulir adalah sebagai berikut:

S Apakah Ssudara dixena: tarf untuk layanan kami?
& Sangat serng (setap kak kunungan < Sesekah ( 3sd 4 kah kunyungan)
b Senng (kunjungan lebh dar 5 kal) 4 Tdak pernah

6 Bagaimana pendapat Saudara tentang kualias produk’jasatindakan/ adminstrat! yang ciberkan

Surve: Kepuasan Masyarskat merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensd lentang Ungkat oieh uat pelayanan
2 3 4 .
kepuasan masyarakat 1eradap kuaitas layanan yang diberikan oieh Penysienggara Pelayanan Publis Tiax L 2 ot Sangat
Berkuainas Bersuanas
Sebagai salah satu Lembaga Penyslenggara Peiayanan Publk, KPU DIY melakukan surve: kepuasan g
masyarakat atas (ayanan yang sudah diberikan. Untuk tu. mohon berkenan Saudara untuk mengis: Surver . B
Bagaimana kompetens: petugas kami dalam memberkan layanan?
Kepuasan Masyarakat stas layanan KPU DIY berikut 3 ~ 2 i
Tidax b~ Sangat
Barkompeter Berkompeter
A IDENTITAS (denitas Saudara akan kam rahasakan
1 Nama 8 Bagamnana periaku Defugas kami terkad kesopanan dan keramahan dalam membernisan
2. No HP layanan?
3 Pekenaar/instans: Tidax Sopan 1 2 3 4 Sang:
dan 1 a
4. Jenis Kelamin Tiak Raman } sanga
5 Pendidkan Terakhir
6. Usie 9 Bagamana pendapat Ssudara terkad s3/ans dan Prasarana eyanan
2 4
Ticak Bas Sangat Bak

B PERTANYAAN SURVE!I

silah pertanyaan berkul dengan memberikan tarda centang pada satsh satu péhan jawabar 10 Bagamana layanan kami \erkal PENaNganan pengacuan, Saran Gan Masukan kami?

berdut a Tidak ada fasitas penanganan aduan ¢  Berfungs kurang maksena

1 Apakah jens layanan yang pernah Saudara mmta / diberikan oleh KPU DIY? b Ada tap: idak bertungs: d Dielcia dengan daik
a Layanan Informas e Persuratan
b Laysnan Magang ¢ Autentfikasi Perolehan Suara Hasi Pemity Terma kasih atas peasaan yang telah Anda berkan Masukan Anda sangat bermantaat untuk kemajuen
¢ ijn Riset ! Paneitian g. Lainnys vt KBy agar terus memperbaki dan Mennghatkan kuaTtas pelayanan bag: masyarakat

d Pengadaan Barang / Jasa
2 Bagaimana pendapal Saudara tertang kemudahan persyaratan untuk mempercieh pelayanan” Yogysiara, 2023

1 2 3 4
Tictak Mudah Sangat Mucan

3 Bagamana kemudahan prosedur untuk mempercieh pelayanan? S )
1 2 3 4
Ticak Mudah I ] 1 Sangat Mudan

4. Bagaimana kecepatan kami dalam memberian layanan?
1 2 3 Kl
Tidak Cepat - — — Sangat Cepat




Bentuk jawaban setiap pertanyaan unsur pelayanan dalam kuesioner adalah pertanyaan
pilihan berganda. Bentuk pilihan jawabannya bersifat kualitatif dan mencerminkan tingkat
kualitas pelayanan. Tingkat kualitas pelayanan di mulai dari sangat baik/puas sampai dengan
tidak baik/puas. Jawaban dibagi dalam 4 (empat) kategori, yaitu:

1) tidak baik, diberi nilai persepsi 1;
2) kurang baik, diberi nilai persepsi 2;
3) baik, diberi nilai 3;

4) sangat baik, diberi nilai persepsi 4.

Pengolahan data masing-masing metode SKM sebagaimana Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik dilakukan dengan pengukuran Skala Likert, sehingga berdasarkan rumus:

Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang = Jumlah Bobot =1 =N
Jumlah Unsur X

Dimana N adalah bobot nilai per unsur

Sehingga karena nilai yang dikaji sebanyak 9 (sembilan) unsur maka diperoleh besaran

Bobot nilai rata—rata tertimbang sebesar 0,11.

Sedangkan nilai rata-rata tertimbang dihitung dengan rumus sebagai berikut:

SKM = Total dari Nilai Persepsi Per Unsur x Nilai Penimbang

Total Unsur yang Terisi

Yang selanjutnya, untuk memudahkan interpretasi penilaian SKM, maka hasil tersebut

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan mengacu pada rumus

SKM Unit Pelayanan x 25




Kinerja Unit Pelayanan diukur dengan skala berikut:

Adapun Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan

UTU KINERJA
NILAI NILAI INTERVAL NILAI INTERVAL PELAYANAN UNIT
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) ’ PELAYANAN
(x) )
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 c BTN
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 | 88,31 - 100,00 A S
baik

1. Jenis Kelamin

Jumlah Responden

lakilaki ™ perempuan

Jumlah responden yang mengisi kuisioner survei sebanyak 100 (seratus) orang responden

pnerima layanan yang berasal dari luar instansi KPU DIY dan terbagi atas :




2. Pekerjaan/Instansi

PPK

1BU RUMAH TANGGA
FRESH GRADUATION
ANGGOTA PARTAI
KARYAWAN SWASTA
ANGGOTA BAWASLU
KESBANGPOL DIY
ANGGOTA KPU
DOSEN

ASN

MAHASISWA
ADVOKAT

3. Pendidikan terakhir

Pekerjaan/ Instansi

Pendidikan terakhir

Pendidikan terakhir Jumlah (orang)
SMA 23
D3 8
S1 55
S2 13
S3 2

mD3
mS1
=S2
“ SMA
mS3




4. Usia

Usia

15-20 21-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65
Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun
5. Jenis layanan
Rekap Jenis Permohonan Layanan
LAINNYA
PENELITIAN
PERSURATAN
AUTENTIFIKASI
PENGADAAN BARANG DAN JASA
LAYANAN INFORMASI |
0 10 20 30 40 50 60

Para responden ini memperoleh layanan dalam hal:
¢ 9 (sembilan) orang pelayanan persuratan
e 3 (tiga) orang pelayanan penelitian

e 10 (sepuluh) orang pelayanan autentifikasi

65-70
Tahun

70



e 2 (dua) orang pelayanan pengadaan barang dan jasa

® 64 (enam puluh empat) orang pelayanan informasi

e 13 (tiga belas) orang pelayanan lainnya berupa administrasi, pendaftaran calon
legislatif, seleksi KPU Kab/Kota, konsultasi, ketentuan/ aturan tentang

regulasi.

Berdasarkan kuesioner yang telah dibagikan tersebut diperoleh isian data sebagai berikut :
Nomor ! ' ~ Unsur Pelayanan o

Responden Ul U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 3 4
4 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 3 4 4 4 4 4 4 4 4
14 4 4 3 4 4 4 4 3 4
15 4 4 4 4 4 | 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4
18 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4




' Uns'ur'l’»é"l'é‘yhn'ﬁrn' '

Nomor

u6

us

u7

Us

U4

Responden

U9

U3

U

24
25

26
27

31
32

33

34

A NS A R

<

35
36
37
38

—

40

44
45

46

47
48

—

50

51
.

53




Unsur Pne'lﬁyanan

Nomor

U2 U3 U4 U5 U6 U7 Us U9

U1

Responden

54
55
56
57

58
5
60

61

62
63

64
65
66

o |

67

68

69
70
7

len

=

73
74

75
76
CF
78
79

80
81

82

83



Nomor Unsur Pelayanan

Responden Ul U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9
84 4 4 3 4 3 4 3 3 4
85 4 4 3 4 3 4 4 3 4
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4
87 3 2 3 4 3 3 3 3 4
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4
89 4 4 3 4 3 3 3 3 B
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4
91 3 3 3 4 i 4 3 4 4
92 3 3 3 4 3 4 4 4 4
93 3 3 3 4 3 3 3 3 -
9 3 3 3 4 3 3 3 3 4
95 4 4 4 4 4 4 4 4 4
96 4 4 4 4 4 4 3 4 4
97 3 4 3 4 3 3 3 3 -
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4
99 4 4 4 4 4 4 4 4
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Rekapitulasi data tersebut kemudian ditabulasikan sehingga menghasilkan perhitungan
IKM sebagai berikut:

¥ 2 U3 U4 US s U7 U8 U9

Jumlah Nilai - - H
390 385 380 404 389 396 396 392 384
Per Unsur
| Nilai Rata-rata
380 381 ‘376 400 385 392 392 388 380
, Per Unsur
NllalRata-rata A D R s o G A BRSNS S i
042 042 041 0.44 0.42 0.43 0.43 043 0.42 3.83
Tertimbang |
 IKM Unit Masuk dalam kategori A (SangatBaik)y 9573
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Dari analisa data yang telah dilakukan, terdapat hasil nilai rata-rata setiap unsur sebagai
berikut:

Nilai Rata-rata Per Unsur

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN, DAN...
SARANA DAN PRASARANA

PERILAKU PELAKSANA

KOMPETENSI PELAKSANA

PRODUK SPESIFIKASI JENIS LAYANAN
BIAYA/TARIF

WAKTU PENYELESAIAN

SISTEM, MEKANISME, PROSEDUR

PERSYARATAN

4.1

Berdasarkan pengolahan data diperoleh nilai tertinggi pada unsur biaya/tarif,
penanganan, pengaduan, saran, dan masukan. Sedangkan nilai yang paling rendah ada pada

unsur sarana dan prasarana, produk spesifikasi jenis layanan, dan waktu penyelesaian namun

masih terkategori baik.




BAB 1V
PENUTUP

Secara keseluruhan, layanan KPU DIY dapat dikatakan sangat baik. Hal ini terlihat dari
nilai IKM sebesar 95,73.

Agar di masa mendatang dapat memperoleh nilai yang lebih baik maka perlu rencana
tindak lanjut dari hasil Survei Persepsi Kualitas Pelayanan. Adapun dari analisa data yang telah
dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata per unsur, terdapat rekomendasi perbaikan

sebagai berikut :

Nilai
Unsur Penilaian Rekomendasi Perbaikan
IKM

Waktu Penyelesaian 3.76 Meningkatkan kecepatan waktu pelayanan dan penyelesaian
layanan
Produk Spesifikasi = 3.85 Meningkatkan kualitas produk layanan dengan memperbarui

Jenis Pelayanan data sesuai dengan regulasi terbaru

Sistem, Mekanisme, 3.81 Mengevaluasi sistem, mekanisme, dan prosedur layanan

dan Prosedur

Kompetensi 3.92 Mempertahankan kompetensi pelaksana melalui kegiatan
Pelaksana peningkatan kapasitas petugas layanan

Sarana dan 3.88 Meningkatkan kualitas sarana dan prasarana

Prasarana

Persyaratan 3.86 = Mempermudah persyaratan dan pemenuhannya pada

pelayanan publik secara daring

Perilaku Pelaksana 3.92 Mempertahankan keramahan dan kesopanan petugas

Biaya/ Tarif 4,00 Tetap menjaga integritas petugas dengan tidak menarik
biaya dalam setiap layanan KPU DIY

Penanganan 3.8  Meningkatkan kualitas penanganan pengaduan, saran dan
Pengaduan, Saran masukan

dan Masukan




Demikian laporan evaluasi ini kami sampaikan untuk menjadikan periksa dan atas

perhatiannya kami ucapkan terima kasih.




