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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami haturkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan
segala kenikmatan dan karunia-Nya sehingga penyusun dapat menyelesaikan
Laporan Hasil Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Triwulan Kedua Tahun
2024 pada Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur.

Laporan ini disusun sebagai bahan evaluasi atas pelayanan yang telah
diberikan Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur pada
stakeholder terkait sampai bulan Juni 2024. Banyak pihak yang telah membantu
terlaksananya penyusunan Laporan Hasil Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) Triwulan Kedua Tahun 2024 mulai pelaksanaan survei sampai dengan
penyusunan laporan ini. Untuk itu, penyusun mengucapkan terimakasih pada
semua pihak yang membantu terlaksananya Laporan Hasil Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) Triwulan Kedua Tahun 2024 sampai selesai.

Laporan ini masih jauh dari kesempurnaan, krittk dan saran yang
membangun dari semua pihak kami harapkan untuk perbaikan dan peningkatan
kualitas laporan. Akhir kata semoga laporan ini dapat bermanfaat dalam
peningkatan kinerja dan mutu pelayanan Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi Jawa Timur.

Mengetahui,
Kepala Kantor

Dr. AKHMAD SRUJI BAHTIAR, M.Pd.I
NIP. 197204122000031002
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undang — undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
mengamanatkan bahwa pemerintah wajib meningkatkan kualitas dan
menjamin penyediaan publik sesuai dengan asas-asas umum pemerintah
dan koorporasi yang baik bagi setiap warga negara dan penduduk dari
penyalah gunaan wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Hal
ini sejalan dengan yang tertuang pada Keputusan Menteri Agama Nomor
633 Tahun 2020 tentang Pelaksanaan Reformasi Birokrasi pada
Kementerian Agama dan Area keenam pada Zona Integritas, yaitu
Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik.

Kinerja aparatur dalam penyelenggaraan pelayan publik harus selalu
ditingkatkan seiring dengan pemanfaatan teknologi untuk mempercepat
pelayanan yang diberikan. Kondisi pandemi juga menuntut agar pelayanan
yang diberikan tidak hanya cepat dan efektif tetapi juga dapat dilakukan
dimana saja. Peningkatan kepuasan pelayanan akan berbanding terbalik
dengan jumlah pengaduan pelayanan yang masuk. Pengaduan/keluhan
dapat berupa prosedur yang kurang transparan, berbelit-belit, kurang
informatif, kurang konsisten, fasilitas terbatas, sarana dan prasarana yang
kurang memadai, suasana lingkungan yang kurang nyaman dan aman serta
pelayanan yang diskriminatif.

Oleh sebab itu, upaya perbaikan pelayanan publik harus mendapat
perhatian dan penanganan secara kontinu dilaksanakan bersama-sama,
terpadu, terprogram, terarah dan konsisten dengan memperhatikan
kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga dapat memberikan kepuasan
atas pelayanan yang kita berikan. Salah satu bentuk evaluasi perbaikan
pelayanan publik adalah melakukan survei Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM). IKM adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara
pelayanan publik.

B. Dasar Hukum

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;

2. Keputusan Menteri Agama Nomor 633 Tahun 2020 tentang Pelaksanaan
Reformasi Birokrasi pada Kementerian Agama;

3. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah;
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C. Maksud Dan Tujuan

Maksud dan tujuan pelaksanaan survei Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) di Lingkungan Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa
Timur adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kinerja aparatur Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur
dan bertujuan untuk melakukan evaluasi serta perbaikan terhadap
pelayanan publik di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa
Timur.

D. Ruang Lingkup

Kegiatan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dilakukan
terbatas di lingkungan Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa
Timur dengan harapan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan oleh aparatur di lingkungan Kantor Wilayah
Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur. Responden tersebut diambil dari
pihak-pihak yang menerima pelayanan dari Kantor Wilayah Kementerian
Agama Provinsi Jawa Timur. Adapun pertanyaan yang diberikan kepada
responden terdiri dari 8 unsur dan 30 sub unsur yang relevan, valid dan
reliabel dengan harapan masyarakat memberikan pendapatnya terhadap
empat pilihan jawaban yang tersedia sebagaimana kuesioner terlampir.

E. Manfaat
Manfaat dilaksanakannya survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

secara periodik, dapat diperoleh manfaat sebagai berikut:

A. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggaraan pelayanan publik;

B. Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

C. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang
perlu dilakukan;

D. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik;

E. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan dalam
upaya peningkatan kinerja pelayanan;

F.Bagi Masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit
pelayanan.

F. Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana yang disebutkan di atas
yakni unsur yang relevan, valid dan reliabel, merupakan unsur minimal yang
harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah
sebagai berikut:

1. Prosedur dan persyaratan pelayanan, yaitu kemudahan tahapan
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi
kesederhanaan alur pelayanan dan syarat yang sesuai dengan jenis
pelayanannya;
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. Kedisiplinan dan tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kesungguhan

petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi
waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku dan tanggung jawab petugas
dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;

. Performa petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan

yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat, kesopanan dan keramahan petugas selama
memberikan pelayanan;

. Kepastian jadwal dan kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan

yang pasti dan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh
unit penyelenggara pelayanan;

. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan

tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap

besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan;

. Kepastian biaya pelayanan, vyaitu kesesuaian antara biaya yang

dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan;

. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan

yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman
kepada penerima pelayanan;

. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan

unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap
resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan seperti bebas
dari percaloan.
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BAB I
PELAKSANAAN KEGIATAN

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini untuk selanjutnya dituangkan dalam

bentuk survei kepuasan masyarakat, dengan tahapan — tahapan kegiatan sebagai
berikut:

A. Penyiapan Bahan
a. Kuisioner

Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat menggunakan kuisioner
sebagai alat bantu pengumpulan data dengan survei pada penerima
pelayanan. Kuisioner ini disusun berdasarkan tujuan survei terhadap tingkat
kepuasan masyarakat (kuisioner terlampir).

b. Kuisioner terbagi dalam tiga bagian, yaitu:

1. Bagian |, berisi identitas responden meliputi kelompok usia responden,
jenis kelamin responden, pendidikan terakhir responden, pekerjaan
responden dan jenis layanan yang pernah diterima responden.

2. Bagian ll, berisi pendapat responden tentang pelayanan publik terhadap
unsur unsur pelayanan yang dinilai berdasarkan pelayanan yang pernah
diterima.

3. Bagian lll, berisi saran dan hal-hal yang ingin disampaikan responden
terkait pekayanan.

c. Bentuk jawaban

Bentuk jawaban pada kuisioner ini adalah pilihan ganda yang secara
umum mencerminkan kualitas pelayanan, sesuai kuisioner terlampir.

B. Penetapan Responden, Media dan Waktu Pengumpulan Data
a. Jumlah responden

Penentuan responden menggunakan metode random sampling,
dengan jumlah responden sebanyak 262 responden. Random
sampling adalah teknik pengambilan sampel dimana semua individu dalam
populasi baik secara sendiri-sendiri atau bersama-sama diberi kesempatan
yang sama untuk dipilih sebagai anggota sampel, yang dipilh secara acak.

. Media dan Waktu Pengumpulan Data

Metode survei disampaikan menggunakan google form dengan link
bit.ly/4a0t58U untuk efektifitas dan efisiensi survey dan disampaikan melalui
media sosial Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur
dengan waktu pengisian dimulai pada tgl 22 s.d. 29 Juni 2024.
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KANWIL KEMENTERIAN AGAMA A
PROVINSI JAWA TIMUR ©
pusok

SURVEY KEPUASAN PELAYANAN
KANWIL KEMENAG JATIM

Kami sampaikan bahwa sebagai bahan

evaluasi atas pelayanan yang telah diberikan

Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur,
diharapkan Saudara beserta seluruh satuan kerja binaan
di lingkungan kerja Saudara yang telah menerima
layanan untuk dapat berpartisipasi dalam survey
kepuasan pelayanan tahun 2024

Survey kepuasan pelayanan Kanwil Kementerian Agama
provinsi Jawa Timur dilakukan secara online melalui
laman bit.ly/4a0t58U. Partisipasi survey tersebut
berlangsung dari tanggal 22 s.d 29 Juni 2024

@ pumiomenggoic @ wwmecagowatimu @ Kemencg satim @) Kemenog Jetm () Kemmeeg Jatim () Keees

Gambar Flyer Survey Indeks Kepuasan Masyarakat pada
Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur

C. Metode Pengumpulan Data
Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “Nilai rata-rata tertimbang”
masing-masing unsur pelayanan, dalam menghitung indeks kepuasan
masyarakat terhadap 8 unsur pelayanan dan terdiri dari 30 sub unsur
pelayanan yang dikaji, setiap sub unsur pelayanan memiliki penimbang yang
sama dengan memakai rumus sebagai berikut:

Jumlah Bobot

Nilai penimbang = Jumlah Unsur

Dari perhitungan menggunakan rumus di atas akan diperoleh nilai penimbang
0,033. Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai
rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Nilai rata — rata per sub unsur

Nilai rata — rata tertimbang per sub unsur =
gp Nilai Penimbang

Setelah mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per sub unsur selanjutnya untuk
memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan rumus sebagai berikut :

IKM = Total Nilai rata — rata tertimbang per sub unsur x jumlah responden
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100
maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25,
dengan rumus sebagai berikut:

IKM unit pelayanan x 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka
setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:
a. Menambah unsur yang dianggap relevan.
b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap unsur yang dominan dalam unit
pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap

Tabel 1 Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan
Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval | Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi | IKM Konversi IKM Pelayanan | Pelayanan
1 1,00-1,75 25-43,75 D Tidak Baik
2 1,76 — 2,50 43,76 — 62,50 C Kurang Baik
3 2,51 -3,25 62,51 — 81,25 B Baik
4 3,26 — 4,00 81,26 — 100,00 A Sangat Baik
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BAB Il
ANALISA DAN PEMECAHAN MASALAH

A. Deskripsi Statistik

1.

Karakteristik Responden

Terdapat 262 responden pada survei kepuasan pelayanan ini. Jenis
pelayanan yang paling banyak diakses oleh responden adalah layanan
pendidikan, sebanyak 56,1% atau 147 responden selanjutnya jenis layanan
terkait kepegawaian sebanyak 21,8% atau 57 responden. Ada 22
responden atau 8,4% yang mengakses layanan dari
penyuluhan/pembimas.

@ Kepegawaian

@ Croanisasi dan Tatalaksana
Keuangan

@ Humas

@ Haji dan Umroh

@ Pendidikan

@ FPenyuluhan/Pembimas

@ Perijinan dan Sertifikasi

Gambar 1. Statistik Responden Berdasarkan Jenis Pelayanan

Karakteristik responden berdasarkan asal instansi paling banyak
berasal dari Madrasah sebesar 53,4% atau sebanyak 140 responden,
selanjutnya sebesar 30,2% atau 79 responden berasal dari Kementerian
Agama Kabupaten/Kota (Lampiran Gambar 3). Rentang usia responden
berimbang antara responden dengan usia lebih dari 50 tahun sebesar
36.3% atau sebanyak 95 responden. Responden antara usia 45 sampai
dengan 50 tahun sebesar 16,8% atau sebanyak 44 responden, antara usia
41 sampai dengan 45 tahun sebesar 27,5% atau sebanyak 72 responden
(Lampiran Gambar 4).

Karakteristik responden berdasarkan mayoritas pendidikan terakhir
sebesar 70,6% atau sebanyak 185 responden memiliki tingkat pendidikan
terakhir Sarjana atau Diploma IV. Sebesar 24,4% atau 64 responden
lainnya memiliki pendidikan terkhir S2/S3.
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Gambar 2. Statistik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir

Karakteristik Unsur

Karakteristik unsur Prosedur dan Persyaratan Pelayanan mayoritas
telah memadai, ini ditunjukkan dengan 56,1% atau 147 responden
mengatakan bahwa publikasi informasi prosedur/alur pelayanan telah
memadai. Sebanyak 42,4% atau 111 responden mengatakan informasi
prosedur/alur pelayanan sangat memadai. Sebanyak 1,1% atau 3
responden mengatakan pelaksanaan prosedur/alur pelayanan tidak
memadai. (Lampiran Gambar 5 s.d. Gambar 7)

Karakteristik unsur biaya mayoritas responden mengatakan cukup
jelas, ini ditunjukkan dengan 49,6% atau 130 responden yang menjawab
mengenai kejelasan informasi tentang biaya pelayanan cukup jelas
(Lampiran Gambar 8). Pada karakteristik publikasi waktu pelayanan
sebanyak 49,6% atau 130 responden menjawab publikasi informasi jangka
waktu pelayanan cukup jelas (Lampiran Gambar 9). Sebanyak 80,5% atau
211 responden mengatakan ketepatan waktu dalam memberikan
pelayanan telah sesuai dengan jadwal (Lampiran Gambar 10).

Karakteristik performa petugas mayoritas sangat baik, ini ditunjukkan
dengan 71,4% atau 187 responden mengatakan respon petugas cepat
yaitu antara 2 s.d. 3 menit (Lampiran Gambar 11). Sebanyak 48,1% atau
126 responden mengatakan atribut identitas petugas cukup mudah dikenali
(Lampiran Gambar 12). Sebanyak 80,5% atau 211 responden mengatakan
petugas selalu melayani dengan senyum, salam, sapa, sopan dan santun
(Lampiran Gambar 13). Sebanyak 72,9% atau 191 responden mengatakan
petugas selalu cakap pada pekerjaannya (Lampiran Gambar 14).
Sebanyak 57,3% atau 150 responden mengatakan Petugas menguasai
bidang pelayanannya, yang dibuktikan dengan petugas cukup mampu
memberikan solusi (Lampiran Gambar 15)

Karakteristik Sarana dan Prasarana mayoritas cukup memadai, ini
ditunjukkan dengan 58 % atau 152 responden menjawab ketersediaan
ruangan pelayanan cukup memadai (Lampiran Gambar 16). Sebanyak
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55,3% atau 145 responden mengatakan Ketersediaan ruang tunggu cukup
memadai (lampiran Gambar 17). Sebanyak 53,8% atau 141 responden
mengatakan ketersediaan fasilitas tempat parkir sangat memadai
(Lampiran Gambar 18). Sebanyak 55,3% atau 145 responden mengatakan
ketersediaan fasilitas toilet khusus pengguna layanan telah cukup memadai
(Lampiran Gambar 19). Sebanyak 63,7% dari 167 responden mengatakan
ketersediaan sarana prasarana pengguna layanan berkebutuhan khusus
telah cukup memadai (Lampiran Gambar 20). Sebanyak 59,2% atau 155
responden mengatakan ketersediaan fasilitas sarana pengaduan yang
cukup memadai (Lampiran Gambar 21). Sebanyak 67,2% atau 176
responden mengatakan ketersediaan kelengkapan sarana prasarana
pelayanan publik telah cukup lengkap (Lampiran Gambar 22).

Karakteristik pengaduan mayoritas cukup cepat, mudah dan baik, ini
ditunjukkan dengan 82,8% atau 217 responden yang tidak pernah
melakukan pengaduan dan sebayak 55,6% responden atau 25 responden
yang pernah melakukan pengaduan mengatakan prosedur melakukan
pengaduan cukup mudah (Lampiran Gambar 23). Sebanyak 62,2% atau 28
responden yang pernah melakukan pengaduan mengatakan respon
terhadap pengaduan cukup cepat (Lampiran Gambar 24). Sebanyak 64,4%
atau 29 responden yang pernah melakukan pengaduan mengatakan
Penanganan Pengaduan cukup baik (Lampiran Gambar 25).

Karakteristik persepsi korupsi mayoritas tidak ada, ini ditunjukkan
dengan 82,8% atau 217 responden mengatakan tidak ada diskriminasi
pelayanan (Lampiran Gambar 26). Sebanyak 89,3% atau 234 responden
mengatakan tidak ada pelayanan diluar prosedur (Lampiran Gambar 27).
Sebanyak 90,1% atau 236 responden mengatakan tidak ada praktik
gratifikasi (Lampiran Gambar 28). Sebanyak 91,6% atau 240 responden
mengatakan Praktik Pungutan liar tidak ada ada (Lampiran Gambar 29).
Dan Karakteristik percaloan mayoritas tidak ada, ini ditunjukkan dengan
91,5% atau 236 responden mengatakan Praktik percaloan/perantara/biro
jasa tidak ada pada unit layanan di Kantor Wilayah Kementerian Agama
Provinsi Jawa Timur (Lampiran Gambar 30).

B. Laporan Hasil Penyusunan Indeks

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

pada Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur, diperoleh
informasi sebagai berikut:

1.

Terdapat 30 sub unsur yang digunakan dalam kuisioner, maka berdasarkan
rumus diperoleh nilai penimbang 0,033. Sehingga, nilai indeks per unsur
pelayanan berdasarkan hasil penilaian responden diperoleh nilai rata — rata
per sub unsur pelayanan sebagai berikut :
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Tabel 2 Nilai Rata — Rata Per Sub Unsur Pelayanan

No. Unsur Pelayanan Nilai
Prosedur dan Persyaratan Pelayanan 5.2756
1 Publikasi informasi prosedur/alur pelayanan 0.7408
2 Kejelasan informasi prosedur/alur pelayanan 0.7544
3 Kesesuaian prosedur/alur pelayanan dengan informasi 0.8104
4 Ketersediaan informasi tentang persyaratan 0.7360
5 Publikasi informasi tentang persyaratan 0.7326
6 Kejelasan informasi tentang persyaratan 0.7312
7 Kesesuaian persyaratan dengan yang diinformasikan 0.7701
Biaya 0.7490
8 Kejelasan informasi tentang biaya 0.7490
Waktu Pelayanan 1.5900
9 Publikasi jangka waktu pelayanan 0.7483
10 |Ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan 0.8417
Performa Petugas 3.6698
11 Kecepatan Respon petugas 0.5750
12 | Atribut identitas petugas 0.7524
13 | Keramahan petugas 0.8083
14 | Kecakapan petugas pada pekerjaan 0.7954
15 | Petugas menguasai bidang pelayanannya 0.7387
Sarana dan Prasarana 5.1426
16 |Ketersediaan ruangan pelayanan 0.7422
17 | Ketersediaan ruang tunggu 0.7456
18 |Ketersediaan tempat parkir 0.7633
19 |Ketersediaan toilet pengguna layanan 0.7394
20 |Ketersediaan sarana prasarana layanan kebutuhan khusus 0.7080
21 Ketersediaan sarana pengaduan 0.7292
22 |Kelengkapan sarana prasarana pelayanan 0.7149
Pengaduan 1.9263
23 | Frekuensi mengajukan pengaduan 0.7995
24 | Prosedur pengaduan yang mudah 0.3799
25 | Kecepatan respon pengaduan 0.3697
26 |Penanganan Pengaduan 0.3772
Presepsi Korupsi 3.2592
26 | Diskriminasi pelayanan 0.7974
27 | Pelayanan diluar prosedur 0.8172
28 | Praktik gratifikasi 0.8206
29 | Praktik Pungutan Liar 0.8240
Percaloan 0.8151
30 [Praktik percaloan 0.8151
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Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya dapat disimpulkan

sebagai berikut:

a. Nilai IKM = Rata-rata total nilai indeks x Nilai Dasar = 2,8034 x 25 =
70,0865

b. Berdasarkan tabel nilai persepsi, nilai interval IKM, nilai konversi IKM,
mutu pelayanan dan kinerja unit pelayanan dibawabh ini:

Tabel 3 Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan
Kinerja Unit Pelayanan Pada Kanwil Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur

Nilai Nilai Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi | Interval Konversi IKM Pelayanan | Pelayanan
IKM
1 1,00-1,75 | 25-43,75 D Tidak Baik
2 1,76 — 2,50 | 43,76 — 62,50 C Kurang Baik
3 2,51 -3,25 [ 62,51 - 81,25 B Baik
4 3,26 — 4,00 | 81,26 — 100,00 A Sangat Baik

Maka mutu pelayanan Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa
Timur bernilai 70,0865 atau memiliki kinerja pelayanan baik.
2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan

Dalam peningkatan kualitas pelayanan kedepan, diprioritaskan pada sub

unsur yang mempunyai nilai paling rendah yakni

a. Kecepatan respon pengaduan, masih terdapat 13,3% responden atau
6 responden yang mengatakan respon petugas lambat dan 6,7% atau
3 responden yang mengatakan respon petugas sangat lambat.

b. Peforma atau respon petugas, masih terdapat 5% responden atau 13
responden yang mengatakan respon petugas lambat, antara 4 s.d. 7
menit. Dan 2,7% atau 7 responden yang mengatakan respon petugas
sangat lambat, lebih dari 7 menit.

C. Analisa Masalah

Kegiatan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dalam
pelaksanaannya menemui berbagai masalah yang disebabkan oleh beberapa
faktor. Berdasarkan pengalaman dan evaluasi yang diperoleh, faktor penyebab
timbulnya masalah tersebut antara lain kurangnya sosialisasi terkait Survei
sehingga responden yang mengikuti survei pada triwulan kedua tidak lebih
banyak jika dibandingkan dengan survei IKM pada triwulan sebelumnya serta
kurangnya pemahaman responden tentang pentingnya hasil survei Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM).

D. Pemecahan Masalah
Berdasarkan analisa permasalahan tersebut di atas, maka alternatif
pemecahan masalahnya adalah sebagai berikut:
1. Perlu adanya sosialisasi kepada masyarakat tentang pentingnya kegiatan
survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan untuk mewujudkan pelayanan prima (public service)
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dalam arti memenuhi harapan dan kebutuhan baik bagi pemberi maupun
penerima pelayanan;

2. Kegiatan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) melalui googleform
bisa dilakukan bagi pengguna layanan di PTSP Kantor Wilayah
Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur. Setelah mendapatkan layanan
dari petugas, pengguna layanan dapat mengisikan googleform survei
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk dapatkan penilaian langsung
dari pengguna layanan;

3. Perlunya konsistensi Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa
Timur sebagai penyelenggara pelayanan publik untuk terus
mensosialisasikan perubahan yang dilakukan dan meningkatkan
kemampuan, keterampilan, kenyamanan, keamanan dan kelengkapan
sarana prasarana pendukung untuk terciptanya pelayanan publik yang
transparan dan akuntabel.

E. Pemantauan, Evaluasi Dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian Indeks
Kepuasan Masyarakat
1. Pemantauan dan Evaluasi

a. Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur perlu
menunjuk 1 (satu) unit pemantau yang independen untuk melakukan
pemantauan dan evaluasi pelaksanaan penilaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM);

b. Pemantauan dan evaluasi dilakukan secara berkesinambungan agar
menghasilkan data yang kontinu serta dapat memberikan rekomendasi
yang lebih tepat kepada pimpinan sebagai bahan pertimbangan dalam
peningkatan pelayanan publik.

2. Pelaporan

a. Unit pemantau melaporkan hasil pemantauan dan evaluasi kinerja unit
pelayanan kepada pimpinan yang bersangkutan sebagai bahan
penyusunan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik;

b. Rencana serta tindak lanjut yang akan dilakukan perlu dipublikasikan
kepada masyarakat dalam upaya peningkatan transparansi hasil
penyusunan IKM unit pelayanan;

F. Survei Berkesinambungan
Perlu dilakukan survei secara berkala dan berkesinambungan untuk
membandingkan indeks kinerja unit pelayanan. Dengan demikian dapat
diketahui perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik. Jangka waktu survei antara periode yang satu ke periode berikutnya
dapat dilakukan antara tiga sampai dengan enam bulan atau sekurang-
kurangnya setahun sekali.
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BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Hasil analisis capaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) merupakan

persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur sehingga rencana
perbaikan yang disusun berdasarkan hasil laporan ini diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan pelayanan publik. Hasil pelaksanaan survei Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) sampai dengan Juni 2024, dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1.

Mutu pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Wilayah Kementerian
Agama Provinsi Jawa Timur secara umum mencerminkan tingkat
Kualitas yang baik (B). Hal ini terlihat dari nilai rata-rata ke-30 sub unsur
pelayanan berada pada nilai interval IKM 2,8034.

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Kantor Wilayah Kementerian
Agama Provinsi Jawa Timur setelah dikonversikan yaitu 70,0865 nilai
tersebut berada pada nilai interval konversi IKM 62,51 — 81,25.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja Kantor Wilayah
Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur dinyatakan Baik.

Untuk dapat mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan
komitmen untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik
oleh pengambilan keputusan (top manajemen), pimpinan unit
pelaksana dan pelaksana pelayanan publik, untuk selalu berupaya
memberikan pelayanan secara cepat dan responsif, serta penyediaan
sarana prasarana layanan kebutuhan khusus

Melakukan publikasi secara terus menerus akan upaya perbaikan yang
sedang dan telah dilakukan untuk perbaikan layanan baik melalui
website maupun sosial media.

B. Saran

Pimpinan Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Jawa Timur

diharapkan dapat menyusun kebijakan dari hasil laporan Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan petugas dan mensosialisasikan hasil survei Indeks Kepuasan
Masyarakat melalui website dan media sosial.

—h
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Lampiran 1
Tabel Rekap Kuisioner

Timestamp Email Address
6/22/2024 18:02:67 sitisofiah1025@gmail cot Pendidikan
8/22/2024 10-63:55 kuskuduu@gmail.com  Kepegawsisn
24 11:17:28 maniiombeng@gmeil.c Pendidiken
§/22/2024 11:22:30 ssjidinedy24@gmsil.com Hsji den Umroh
5/22/2024 11-52:33 kusbsrengjombang@gm Kepegawsaisn
8/22/2024 12:08:34 faridz220488@gmail.con Pendidikan
8/22/2024 12:14:20 minrejosoB02020@gmail Pendidikan
8/22/2024 12:05:23 sulsimanmohsmmag5ET| Humss
8/22/2024 14:28:45 cakherD7@gmailcom  Kapegswaisn
8/22/2024 16:55:38 bimsisbondowoso@gms Penyuluhsn/Pembimas
§/22/2024 T:48:15 mohsmedshodia1@gm: Kepegswsian
6122/2024 5:08:50 nurilszkisd4@gmsil.com Penyuluhan/Pembimas

Jenis Pelsyanan yang dil Klsster Instansi

Jenis Kelamin Responde Usia

Kementerian Agema Kak Wanits

Kantor Urussn Agsma
Madrasah

Kantor Urussn Agams

Pria.
Pria
Fris

Kementerisn Agsma Kak Pria

Madrasah

Pria

Balsi Dikist Kesgamasn Wanits

Kantor Urusen Agsma

Pria

Kementerian Agams Kak Fria

Kementerian Agsms Kak Wanits

Kantor Urusen Agsma
Kantor Urussn Agams

/2212024 5:20:26 sbdulrasyid188@yahoo.  Organisasi dan Tatalakss Kantor Urusan Agsma

6122/2024 5:42:28 nurkhorimisusi@gmsil.co Kepegswaisn
82212024 8:55:16 sitif554872@gmsil com | Kepegawsian
6/22/2024 5:58:25 nisa.kamils2014@gmeils Kepegswsian
6122/2024 0:22:50 muttaginT5.si@gmail.cor Penyuluhan/Pembimas

8/22/2024 10-02:03 madrasahmima@gmsil.c Pendidikan

8/22/2024 10:03:01 shzskesembon@gmsil.c Pendidikan

8/22/2024 10:04:23 budibibahb2@gmail.com Pendidikan

6/22/2024 10-16:28 azzasammy@gmail com Pendidikan

8/22/2024 10:20:28 sunsnsmpsldampit. 123 Pendidiken

6/22/2024 10-21:08 budionorosyadil272@gn Pendidikan

8/22/2024 10:22:67 minideystulfalshturen@g Pendidikan

§/22/2024 11:00:50 sysmsuirputrskoio71@g Keuangsn

B/22/2024 11-07:51 umnritiabdsaid52@gmail ¢ Pendidikan

§/22/2024 11:08:01 missmansh2006@gmsil. Pendidiken

[T 24 11:24:38 juhsinisafa@gmsi com  Pendidikan

6/22/2024 12:03:21 minthisantoso@gmsil.col Pendidikan
6/22/2024 12:14:21 arifafandi2047 1 @gmail.c Penyuluhan/Pembimas
6/22/2024 12:15:35 sumainsumaind2@gmsil Pendidikan
6/22/2024 12:15:63 mithoriquihuds202@gms Fendidikan

Timestsmp Emai Address

5/26/2024 14:20.14 muhammadsalehhasin@ Pendidikan
8/25/2024 14:45:00 faddihmuhgGgmailcom  Pendidikan

Madrsssh
Madrssah
Kantor Urusen Agsma
Kantor Urussn Agams
Madrssah
Madrasah
Madrasah
Madrasah

Pria
Fris
Fria
Wanits.
Wanits.
Pria
Fris
Pria.
Wanitz
Wanits.
Wanits

Kementerian Agams Kak Fria

Madrssah
Madrasah
Kantor Urussn Agams
Madrssah
Medrsseh

Pria.
Pria
Fris
Wanits.
Wanits.

Kementerisn Agsma Kak Pria

Madrssah
Kantor Urusen Agsma
Madrasah
Madrasah

Jenis Pelayanen yang dil Klaster Instansi

Madrasah
Mzgrssah

Pria.
Pria
Priz.
Friz.

35 5.d. 40 Tahun
415445 Tahun
45 5.d. 50 Tahun
41 s5.d. 45 Tehun
=50 Tahun
=50 Tahun
41 5.4, 45 Tahun
=50 Tahun
45 5.d. 50 Tehun
35 s.d. 40 Tehun
=50 Tahun
=50 Tehun
=50 Tahun
=50 Tehun
=50 Tahun
45 5.d. 50 Tahun
45 5.d. 50 Tehun
26 5.4 40 Tahun
25 5.d. 40 Tahun
26 5.d. 40 Tehun
21 5.d. 35 Tahun
41 s5.d. 45 Tehun
415445 Tahun
41 5.d. 45 Tahun
=50 Tehun
415445 Tahun
41 5.d. 45 Tahun
=50 Tahun

415445 Tahun
=50 Tahun
=50 Tahun
35 5.d. 40 Tahun

Jenis Kalamin Responde Usia

Prig.
Wanits.

6/25/2024 14:50:29 ortakub kabbanyuwangif Organises: dan Tatslakss Kementerisn Agsms Kst Pris

8/25/2024 15:28:40 il.com
8/28/2024 15:64:03 sinjsyoe@gmall.com  Heji dan Umrah
6/25/2024 15:58:57 gufronkua@omail.com  Kepegawsisn
8/25/2024 18:47:37 imammuklis1074@gmad
6/25/2024 17:25.48 sufs.siriyaditanjung@gm Keusngan
8/25/2024 17-41:17 yuiviveT2@gmsi com  Kepegawsisn
B/25/2024 17:57:23 omnurhas@gmsil.com  Pendidikan
6/25/2024 15:08.47 yusronsunaimiTD@gmsil Kepegawsian
8/28/2024 21:45:29 hadijsdmikod@gmail.con Kepegaweian
828/2024 1:18:57 whida whidul@gmail.can Pendidikan
BI26/2024 5:25:02 1.con Pemyul;

Agams KstFris

Kementanan Agams Kat Fria

Kantor Urussn Agama

rgsnisss dsn Tatslakss Kantor Urusan Agams

Kantor Urussn Agams
Kantor Urussn Agams
Madrssah

Kantor Urussn Agams
Kantor Urusan Agama

Prig.
Priz
Prig.
Wanits.
Priz
Priz
Frig

Kementzrian Agams Kat Priz

§128/2024 3:01:22 kaunatonny@gmsilcom Fenyul
9126/2024 9:20.52 fatimahfuad7 1@gmsil.co Pendidikan
8/26/2024 11:10:25 sanruimunir1@gmsil.co Pendidikan
§/23/2024 11:22:18 hadisusenompd@gmsil. Kepagawsisn
8/26/2024 12:13:21 misnSte@gmsi.com  Pendidikan
8/26/2024 12:15:25 slissiful{T4@gmailcom Pendidikan
B/28/2024 14:12:43 kuasil Penyul
8/28/2024 185310 mohamad sofwanT 1@gn Kepegswsisn
£/26/2024 20:14:04 zulsikhahad@@gmsi.con Pendidikan
8/28/2024 21-13:25 jamiludinT2@gmait.com Pendidikan
8/28/2024 T:54:11 respastii24@gmail.com  Pendidikan
Bi22/2024 5724 kskak szha@gmail com Hepegawsisn
/28/2024 12:44:11 suislsh15min@gmail.con Kepegawsian
8/20/2024 22:18:61- sitimiswaron4d@gmail.oc Keusngan
8/20/2024 6:18:24 umirsfaT20@gmail.com Pendidikan
5128/2024 7:45:47 m.nsfiudin130580@gms| Pendidiken
8128/2024 7.28:10 surysc=l036@gmail.com Pandidikan

Kantor Urusan Agsma  Pria
Agams Kst Fria
WMadssssh Wanit
Madrasah Fria
Madrassh Fris
Wadrssah Wanits
Madrsseh Fris
Kantor Urusan Agsma  Wanits

Kemantarian Agams Kat Pria

Madrassh
Mzgrasah

Madrassh

Wanits.
Fris
Pris

Kementanan Agams Kat Pria

Madrasah
Madrasah
Madrasah
Madrassh
Madrassh

Wanita
Wanita
Wanits
Prig.
Prig.

>50 Tahun
45 5.9 50 Tahun
41 s.d. 45 Tahun
45 s.d. 5C Tahun
>50 Tahun
41 s.d. 45 Tahun
=50 Tshun
>50 Tahun
4159 45 Tahun
#50 Tshun
>50 Tshun
>50 Tahun
31 5.d. 36 Tahun
50 Tshun
>50 Tahun
»50 Tahun
>50 Tahun
>50 Tahun
45 s.d. 5C Tahun
41 s.d. 46 Tahun
20 5.d. 25 Tahun
#50 Tshun
45 s.d. 50 Tahun
50 Tshun
41 s.d. 45 Tahun
315435 Tahun
>50 Tahun
45 5.d. 6C Tahun
31 5.d. 25 Tahun
21 s.d. 25 Tahun

41 s.d. 45 Tahun

Pendidikan Terakhir
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817DV

Email Rezpandan
sitizafish 1085 @gmail ool 036238177772
kuskuduu@gmsilcom 087750200732
man1Gjombang@gmeil.c 0215-5358- 1808
ssjidinedy24@gmsil.com 035007204850
snsmssmsulT1@gmsil.c 09937827822
feridz220480@gmail.con 092234054720
minrejosof12030@gmail 091218204217
sulsimsnmohsmmad55T) 096257208457
cakherlT@gmailcom 09195424560
sorisnssriesta@gmsil.co +52 §52-3682-202:
mohsmadshodief1@gm 091334742708
nurilszicsd4@gmsil.com 091323028654
sbdulrasyid 152y shoo ¢ 082325283240
nurkherimisusi@gmsil.ca 092312144007
SitfS546T2@gmail.com 082142505062
niss kamila2014@gmaili 091233205254
muttsgin75.si@gmsil.cor 0377507 13654
putrsmalang521@igmsil 082327848250
shzskssembon@gmsil o 0923231202055
budibioshb2@amsil.com 082837825418
szzasammy@gmail com 0865837223182
sunsnsmpsldampit. 122§ 092335565278
budionorosysdi0272@gn 085350000544
minideystulfelshturen@g 09653612520
syamsuitputrskotoT1@g 095067150122
mamiftshuluiuZ00E@gm: 051352182160
wiwinsriika 120@gmsil.cc 096100285257
juhsinissfs@pmail.com 035808554215
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minthissntoso@gmsil. col 085746640448
arifafandia047 1 @gmeil.c 051233224134
sumainsumsind2@gmsil 038683550671
mitheriquihuds282@gms 032330225080

Email Responoen
munnammadsslehhasing 095845021148
faadinmuh@amsil.com ¢ (35845383177
ortekub kabbsnyuwangi€ 035255752884
frshmsnyss@gmail.com 092321423130
snjsyoe@gmailcom | DS7T350815248
gufronkua@gmsil.com 2122421847
imammuki=1974@gma, 035258506927
Rudy_Hsrtono@emsil cq +52 §13-3201-0402
yusicantigB0@gmai com 0823352248855
omnuthas@omsil com | 082325243132
yusronsunsimiT0@gmil 032302002400
hadiagmkp3omsilcom 081338043422
\Wnida whidul@gmsil.con 09570322140
sminmsickus @grad.con 081248501204
ksunatonny@gmsii.com | 082220449708
fatimahfusd71@gmsil.co 035220320652
sshrulmunird1@gmsil.co 091252144450
hadisusenompd@gmsil.c 03121728323
misnStu@gmei.com 09155025484
afissifull T4@gmeil.com | 031330708460
rosidstuimarzugoh35@g| 082241182807
mohamad sofwsnT 1@gn 082324763536
ZulsikhshsBa@gmsi.cor 031250660715
jsmiludinT2@gmsilcom | 081357172745
misnSkediri@kemenag g 082245300454,
kepegawasian reog@nms 085335221542
sulslsh18min@gmai.con 032322882164
sitimiswsron42@gmail. o 092335428242
urmirsfa7 20@gmail.conm 081383673012
mnafiudint 80500@gmsi 031515426338
suryacel036@gmsi.com 035818522019

Memadai
Sangst Memsdsi
Sangst Memsdsi
Memsdsi
Sangst Memsdsi
Memadai
Memadai
Sangst Memsdsi
Memsdsi
Sangst Memsdsi
Memadai
Memsdsi
Sangst Memsdsi
Sangst Memsdsi
Sangst Memsdsi
Sangst Memsdsi
Memsdsi
Memadsi
Sangat Memsdsi
Sangat Memsdsi
Memadai
Sangst Memsdsi
Memadsi
Memadai
Memsdsi
Sangst Memsdsi
Memadsi

Sangat Memadsi

Sangat Memadsi
Memadai
Memadai

Sangat Memadsi

No. HP Respenden deng 1.2 Bagaimans publikasi

Sangat Memsasi
Sangst Memadai
Memsdsi
Wemsdsi
Sangat Memsadsi
Sangat Memadsi
Memsdai
Memsdsi
Memsadsi
Memsdai
Memsadsi
Memadai
Sangat Memsdsi
Memadsi
Sangat Memsadsi
Wemadsi
Sangat Memadsi
Sangat Memadsi
Sangat Memadsi
Memadai
Sangat Memadsi
Memsdai
Memsdsi
Sangst Memadsi
Sangst Memadsi
Memadsi
Memadai
Wemadai
Memadai
Sangat Memadsi
Wemsdsi

Cukup Teriihat
Sangat Tedihat
Sangat Terihat
Cukup Tariihat
Sangat Tedihat
Cukup Teriihat
Cukup Terihat
Sangat Terihat
Sangst Terfihat
Cukup Tariihat
Sangat Terihat
Sangst Terihat
Sangat Tedihat
Sangst Terfihat
Sangat Tedihat
Sangat Terihat
Cukup Tariihat
Cukup Teriihat
Sangat Terihat
Sangat Tedihat
Cukup Teriihat
Sangst Terfihat
Cukup Terihat
Cukup Teriihat
Cukup Tariihat
Cukup Teriihat
Cukup Teriihat
Sangat Tedihat

Sangat Teriihat
Cukup Teriihat
Sangst Teriihat
Sangst Teriihat

1.b Apaksh informesi oro 1.c Apakan pelsksanasn

Sangat Terfinat
Sangat Terfihat

Cukup Teriihst

Sangst Tarlihst
Sangst Terfinst
Cukup Terih:

Cukup Teriihst
Cukup Terih:

Cukup Teriih

Cukup Terihst
Sangst Tidek Terfihst
Cuskup Terihst
Sangst Terfihat
Cukup Terihat
Sangat Terfihat
Cukup Terfhst
Sangat Terfihat
Sangat Terfihat
Sangst Tarlihst
Sangat Terfihat
Sangat Terfihat
Sangst Terfihat
Sangat Terfihat
Sangat Terfihat
Sangst Terfiat
Cukup Terihat
Cuskup Terihst
Sangst Terfihat
Cukup Terihst

Sangst Terfihst

Cukup Terfihst

No. HP Responden deng 1.5 Segaimans publikasi 1. Apaksh informasi pra 1. Apaksh pelskssnasn

Sebagisn besar sesus
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sebagisn besar sesus
Sesusi
Sesusi
Sebagisn besar sasus
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi
Sesusi

Sesusi

Sebsgisn besar sasus
Sesusi
Sesusi

Sesusi

Sasusi
Sesusi

Sabsgian beser sesusi
Sasusi

Sesusi

Sasusi

Sesusi

Sasusi

Sesusi

Sesusi

Tidek Sesusi

Sesusi

Sasusi

Sesusi

Sasusi

Sesusi

Sesusi

Sasusi

Sasusi

Sesusi

Sesusi

Sesusi

Sabsgian beser sesusi
Sesusi

Sesusi

Sebsgisn bessr sesus:
Sebagian beser sesus:
Sasusi

Sabsgian besar sasua:
Sasusi

Sesusi

2. Apak
Mudsh
Ssngat
Sangat
Mudsh
Ssngat
Mudsh
Mudsh
Mudsh
Mudsh
Sangst
Sangat
Mudsh
Ssngat
Sangst
Mudsh
Sangat
Mudsh
Mudsh
Sangat
Sangst
Mudsh
Mudsh
Ssngat
Mudsh
Mudsh
Mudsh
Mudah

Ssngat

Mudsh
Mudsh
Sangst
Ssngat

2. Apak
Ssngat
Ssngat
Mudah
Mudah
Ssngat
Ssngat
Mudsh
Mudah
Ssngat
Mudsh
Mudsh
Mudsh
Ssngat
Mudsh
Ssngat
Mudah
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Ssngat
Mudsh
Mudah
Mudsh
Ssngat
Mudah
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11.5 Begaimana [ 1.b Apaksh infon 1.c Apsksh pels 2. Apaksh prose 3.a. Bagsimsna 2b. Bagsimena 3.c. Apskah info 2.d Apsksh pers 4. Bagaimans pe 5. 5. Apsksh pul £.b. Bagasimana 6.8 Ssgaimana 1 .. Apaksh pet 6.c. Apaksh petu 8.0, Apaksh pett 8.e. Apsksh petL 7.s. Apsksh ters 7.b. Apskan ters 7.c. 4
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Tabel Perhitungan IKM

Lampiran 3

Prosadurizlur pelayanan

1.c Apakah pelaksanasn prosadurisiur pelsyansn sesuai dengsn ya 2. Apakeh prosedurialur pelaysnan mudah dipshami?

1b Apsksh informasi prosedur/alur paiayanan [elas tarinat?

formssi prosadur/aiur pelayanan?

asi i

1.2 Bagaimana publik

Sebsgien Basar Sangat Tidsk
Sesusi Sesusi Mudsh Wudsh Ssngat M

Sebagisn Kecil
Sesual

Sangst Terfnat Tidsk Sesusi

Sangat Tidskc
Tidsk Terlikist  Cukup Tarfihat

Terlinat

Sangat
Wemsdsi

Sangst Tidsk
Memsdsi

| Tidak Mudsh

| Tidsk Memadsl Memadsi

0012353585

000040054201

0.01245130052

001272057328

8.733333333
18.11050477

0.6035834025

8.706606667

20.24108412

0.6780354707

8.732333332

12.66302885

8.733233333
1826376171
0.6084582802

SKM *(1730)

Nilsi penimbang

Nilsi rate-rsta tertimbsng per sub unsur

| Nitsi rata-rata persub unsur

0.622100955

154

121 218

128

m

Tots| Milsl Perseps Per unsur

| Nilsi Persepsi Per unsur

10

13
14

18
17
15
12

221
232
222
224
235
228
227
238
220
290
241
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244
245
245
247
248
240
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Lampiran Gambar
1. Karakteristik Responden

Klaster Instansi I_D Copy

262 responses

@ Kementerian Agama Kabupaten! Kota
@ Madrasah

@ Kantor Urusan Agama

@ Balai Diklat Keagamaan

@® UPT

@ Lainnya

Gambar 3. Statistik Responden Berdasarkan Asal Instansi

Usia |_|:| Copy

262 responses

@ 20s.4d. 25 Tahun
@ 26s.d. 30 Tahun
® 21 sd. 35 Tahun
@ 36s.4d. 40 Tahun
® 41 s4d. 45 Tahun
@ 45s.4d. 50 Tahun
@ =50 Tahun

Gambar 4. Statistik Responden Berdasarkan Usia

2. Karakteristik Unsur
e Prosedur dan persyaratan pelayanan
1.a Bagaimana publikasi informasi prosedur/alur pelayanan?

262 responses

@ Sangat Memadai

® Memadai

& Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

[
~
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1.b Apakah informasi prosedur/alur pelayanan jelas terlihat?

202 responses

@ Sangat Terlihat

@ Cukup Terlihat

O Tidak Terlinat

@ Sangat Tidak Terlihat

Gambar 5 Statistik Sub Unsur Kejelasan Informasi Prosedur

1.c Apakah pelaksanaan prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang

diinformasikan?

262 responses

@ Sesuai

@ Sebagian besar sesusi
@ Sebagian kecil sesuai
@ Tidak Sesuai

Gambar 6 Statistik Sub Unsur Kesesuaian Informasi dengan Prosedur
3.d Apakah persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan?

262 responses

@ Scluruhnya Sesuai

@ Scbagian Besar Sesuai
& Sebagian Kecil Sesuai
@ Scluruhnya Tidak Sesuai

Gambar 7 Statistik Sub Unsur Kesesuaian Informasi dengan Prosedur Biaya
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4. Bagaimana penilaian Bapak/lbu/Saudara mengenai kejelasan
informasi tentang biaya pelayanan?

262 responses

@ Sangat Jelas

@ Cukup Jelas

O Tidak Jelas

@ Sangat Tidak Jelas

Gambar 8 Statistik Biaya Pelayanan
o Waktu Pelayanan

5.a. Apakah publikasi informasi jangka waktu pelayanan jelas terlihat?

262 responses

@ Sangat Jelas
49.6% @ Cukup Jelas

O Tidak Jelas

@ Sangat Tidak Jelas

Gambar 9 Statistik Sub Unsur Informasi Waktu Pelayanan

5.b. Bagaimana pendapat Bapak/lbu tentang ketepatan waktu dalam |_|:|
memberikan pelayanan?

262 responses

@ L=bih cepat dari jadwal
@ Sesuai dengan jadwal
O Sedikit lebih lambat dari jadwal
@ Sering melebini jadwal
@ Selalu melebini jadwal

Gambar 10 Statistik Ketepatan Waktu Pelayanan Performa Petugas
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6.a Bagaimana respon petugas/aplikasi sistem aplikasi? |_|:| Copy

262 responses

@ Sangat Cepat (= 2 menit)

@ Cepat{ 2 5.d4.3 menit)

© Lambat (4 5.d.7 menit)

@ Sangat Lambat (di atas 7 menit)

Gambar 11 Statistik Kecepatan Respon Petugas
6.b. Apakah petugas mudah dikenali (memakai seragam, tanda pengenal,
dll)?

262 responses

@ Sangat Mudah
@ Cukup Mudah

@ Suiit
@ Sangat Sulit

49 5%

Gambar 12 Statistik Identitas Petugas

6.c. Apakah petugas melayani dengan senyum, salam, sapa, sopan, dan
santun)?

202 responses

@ S=lalu
@ Kadang-kadang

@ Jarang
@ Tidak Pernah

Gambar 13 Statistik Keramahan Petugas

N
(@]
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6.d. Apakah petugas mampu menjawab pertanyaan dari pengguna tanpa
dibantu petugas lain?

262 responses

& S=lalu Mampu

@ Kadang-kadang Mampu
& Jarang Mampu

@ Tidak Pernah Mampu

Gambar 14 Statistik Kemampuan Petugas
6.e. Apakah petugas mampu memberikan solusi?

262 responses

@ Sangat mampu

@ Cukup mampu

@ Tidak mampu

@ Sangat tidak mampu

Gambar 15 Statistik Kecakapan Petugas Sarana dan Prasarana
7.a. Apakah tersedia ruang khusus pelayanan yang memadai?

202 responses

@ Sangat Memadai

@ Cukup Memadai

@ Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 16 Statistik Ketersediaan Ruang Khusus Pelayanan
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7.b. Apakah tersedia ruang tunggu yang memadai?

262 responses

@ Sangat Memadai

@ Cukup Memadai

@ Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 17 Statistik Ketersediaan Ruang Tunggu
7.c. Apakah tersedia fasilitas tempat parkir yang memadai?

262 responses

@ Sangat Memadai

@ Cukup Memadai

O Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 18 Statistik Ketersediaan Fasilitas Tempat Parkir

N
N
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7.d. Apakah tersedia fasilitas toilet khusus pengguna layanan yang
memadai?

262 responses

@ Sangat Memadai

@ Cukup Memadai

@ Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 19 Statistik Ketersediaan Sarana fasilitas
o Toilet Khusus Pengguna Layanan
7.e. Apakah tersedia fasilitas sarana pengguna layanan berkebutuhan

khusus yang memadai?

262 responses

& Sangat Memadai

& Cukup Memadai

O Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 20 Statistik Sarana Prasarana Layanan Kebutuhan Khusus
7.f. Apakah tersedia fasilitas sarana pengaduan yang memadai?

262 responses

@ Sangat Memadai

& Cukup Memadai

O Tidak Memadai

@ Sangat Tidak Memadai

Gambar 21 Statistik Ketersediaan Sarana Pengaduan yang Memadai
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8. Menurut Bapak/lIbu/Saudara mengenai ketersediaan sarana prasarana
pendukung pemberian pelayanan publik pada unit layanan ini?

262 responses

@ Sanoat lengkap
@ Cukup lengkap
& Tidak Lengkap
@ Sangat tidak lengkap

Gambar 22  Statistik Ketersediaan Sarana dan Prasarana Pendukung
e Penanganan Pengaduan

11.a. Prosedur untuk melakukan pengaduan mudah dilakukan?

43 responses

@ Sangat Mudah
@ Cukup Mudah

& Sulit
@ Sangat Sulit

Gambar 23 Statistik Kemudahan melakukan pengaduan
11.b. Respon pengaduan yang pernah saudara terima?

45 responses

@ Sangat Cepat
@ Cukup Cepat
@ Lambat

@ Sangat Lambat

Gambar 24 Statistik Kecepatan Respon Pengaduan
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11.c. Secara keseluruhan, bagaimana penilaian Bapak/lbu/Saudara
mengenai penanganan pengaduan pada unit layanan ini?

453 responses

@ Sangat Baik

@ Cukup Baik

@ Tidak Baik

@ Sangat Tidak Baik

Gambar 25 Statistik Penanganan Pengaduan
e Persepsi Korupsi

12. Apakah menurut penilaian Bapak/Ibu/Saudara terdapat diskriminasi
pada unit layanan ini? *[Petugas memberikan pelayanan secara khusus
atau membeda-bedakan pelayanan terhadap pengguna layanan yang satu
dengan lainnya]

262 responses

@ Ada

@ Scbagian kecil ada
0 Sebagian besar ada
@ Tidak ada

Gambar 26 Statistik Diskriminasi Pelayanan

N
on
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13. Apakah menurut penilaian Bapak/lbu/Saudara terdapat petugas yang
memberikan pelayanan di luar prosedur sehingga mengindikasikan
kecurangan?

262 responses

® Ada

@ Sebagian kecil ada
& Sebagian besar ada
@ Tidak ada

Gambar 27 Statistik Pelayanan Diluar Prosedur
14. Apakah menurut penilaian Bapak/lbu/Saudara terdapat praktik
pemberian imbalan uang/barang pada unit layanan ini? [Petugas menerima
pemberian uang, barang, atau fasilitas lainnya untuk memperoleh
kemudahan/ keistimewaan dari petugas]

202 responses

& Ads

@ Scebagian kecil ada
& Sebagian besar ada
@ Tidak ada

Gambar 28 Statistik Upaya Gratifikasi

N\

%
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15. Apakah menurut penilaian Bapak/lbu/Saudara terdapat praktik
pungutan liar (pungli) pada unit layanan ini?[Pungli adalah permintaan
pembayaran atas pelayanan yang diterima pengguna layanan di luar tarif
resmi. Pungli bisa dikamuflasekan melalui berbagai istilah seperti “uang

HLU

administrasi”, “uang rokok", "uang terima kasih", dsb]

262 responses

& Ada

@ Scbagian kecil ada
0 Sebagian besar ada
@ Tidak ada

Gambar 29 Statistik Upaya Pungutan liar Percaloan
16. Apakah menurut penilaian Bapak/lbu/Saudara terdapat praktik
percaloan/perantara/biro jasa pada unit layanan ini

238 responses

@ Ada

@ Sebagian kecil ada
0 Sebagian besar ada
@ Tidak ada

g

Gambar 30 Statistik Upaya Percaloan
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