
LAPORAN AKTUALISASI
PELATIHAN DASAR CALON PEGAWAI NEGERI SIPIL 

ANGKATAN 1 TAHUN 2018

Menerapkan Mekanisme Pengukuraa dan Pencatatan Kepuasan
Dalam Kunjungan Masyarakat

Oleh:

AGRAHA DWITA SULISTYAJATI, S.I.KOM 

NIP.199104262018012003

PUSAT PENDIDIKAN DAN PELATIHAN 

SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

2018



Judul

Nama
NIP

Unit Keija

LEMBAR PENGESAHAN

Rancangan Aktualisasi Peserta Latsar CPNS Golongan III 
Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI 
Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom 

19910426 201801 1 003

Bagian Hubungan Masyarakat Biro Pemberitaan Parlemen

Jakarta, 2 Oktober2018

Mengetahui 
("oach,

Menyetujui
Mentor,

Dr. Shanty Irma Idrus, ST., MM. 
19780328 201001 2 012

Dra. rii Hastuti 
19611006 198901 2 001



KATA PENGANTAR

Alhamdulillaah, segala puji dan syukur kepada Allah SWT karena atas rahmat dan 

kasih sayangNya kegiatan aktualisasi nilai-nilai dasar PNS serta peran kedudukan PNS dalam 

pelaksanaan tugas jabatan dan penyusunan laporan ini dapat terlaksana dengan baik. Penulis 

juga mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak yang telah senantiasa membimbing serta 

memberikan bantuan moral dan saran yang membangung, diantaranya ;

1. Ibu Dr. Rahaju Setya Wardani, S.H, M.M, selaku Kepala Pusat Pendidikan dan 

Pelatihan Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI

2. Bapak Yohannes.O.I Tahapari, S.H, M.Si selaku Kepala Biro Pemberitaan Parlemen 

yang selalu mengingatkan untuk jangan menyerah

3. Ibu Minami, S.H, selaku Kepala Bagian Hubungan Masyarakat yang memberikan doa 

dan dukungan penuh dalam segala kegiatan aktualisasi
4. Ibu Dr. Shanty Irma Idrus, S.T, M.M, selaku Widyaiswara sekaligus coach dan 

seluruh tim Pusdiklat DPR RI yang membimbing dan memantau penulis selama ini
5. Ibu Dra. Tri Hastuti selaku Kepala Subbagian Penerangan Informasi Publik sekaligus 

mentor yang selalu mendoakan dan memberi semangat selama kegiatan aktualisasi
6. Ibu Ema Agustina, S.Sos selaku Kepala Subbagian Penerangan yang dengan sabar 

mengarahkan dan mengoreksi penulis
7. Mbak Dewi Maheswari Pramesti, S.Ip, M.Sc dan semua kakak senior pranata humas 

yang selalu memberi saran dan masukan bagi pelaksanaan aktualisasi penulis
8. Seluruh rekan keija Bagian Hubungan Masyarakat Setjen dan BK DPR RI
9. Kepada istri tercinta yang selalu berada dibalik setiap keija keras penulis
10. Kepada keluarga Journo DPR 18 dan seluruh rekan sepeijuangan Pelatihan Dasar 

CPNS Golongan III Tahun 2018.

Penulisan sangat mengharapkan saran dan masukan yang membangun untuk 

penyempumaan laporan ini dan perbaikan di masa mendatang.

Jakarta, 27 September 2018 

Penulis

Agraha Dwita Sulistvaiati. S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003



DAFTAR ISI

hal
LEMBAR PENGESAHAN .................................................................................... i
KATA PENGANTAR   ii
DAFTAR ISI   iii
DAFTAR TABEL     iv
DAFTAR GAMBAR   v
BAB I. PENDAHULUAN .................................................................................... 1

A. Latar Belakang   1
B. Deskripsi Organisasi .................................................................................... 2

BAB II. PELAKSANAAN AKTUALISASI 4
A. Rancangan Aktualisasi ................................................................................... 4
B. Tujuan   9
C. Agenda Aktualisasi .................................................................................... 9

D. Aktualisasi Mekanisme Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam
Kunjungan Masyarakat ................................................................................... 11

E. Manfaat Menerapkan Mekanisme Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam
Kunjungan Masyarakat ................................................................................... 38

F. Hasil Dari Keseluruhan Aktualisasi .............................................................. 39
BAB III. PENUTUP   40

A. Kesimpulan   40
B. Saran   40

LAMPIRAN   42

III



DAFTAR TABEL

label 2.1 Analisis USG 5
label 2.2 Rancangan Aktualisasi 6-8
label 2.3 Time Schedule 9-10
label 2.4 Aktualisasi Kegiatan 12
Tabel 2.5 Hasil Aktualisasi 39
label 3.1 Realisasi Kegiatan 41

IV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Struktur Organisasi Setjen dan BK DPR RI 2
Gambar 2.1 Kunjungan Masyarakat Bagian Humas Juli - 

Agustus 2018
11

Gambar 2.2 Draft Rancangan Kegiatan 13
Gambar 2.4 Pengkajian Literasi 14
Gambar 2.5 Penetapan Mekanisme dan Prosedur

Pengolahan
14

Gambar 2.6 Konsultasi Dengan Pranata Humas 15
Gambar 2.7 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
15

Gambar 2.8 Catatan Koreksi Draft Persiapan Pelaksanaan 
Kegiatan

16

Gambar 2.9 Kuesioner yang Telah Disetujui dan Diuji
Coba

16

Gambar 2.10 Pembuatan Kuesioner 17
Gambar 2.11 Konsultasi Dengan Pranata Humas 18
Gambar 2.12 Koreksi Draft Kuesioner 18
Gambar 2.13 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
19

Gambar 2.14 Usulan Bentuk Kuesioner 19
Gambar 2.15 Uji Coba Kuesioner 20
Gambar 2.16 Rekap Kuesioner 20
Gambar 2.17 Data Hasil Olahan 21
Gambar 2.18 Penyebaran Kuesioner 22
Gambar 2.19 Hasil Kuesioner 23
Gambar 2.20 Perekaman Data 23
Gambar 2.21 Rekap Data 24
Gambar 2.22 Pengolahan Data 24
Gambar 2.23 Hasil Rumusan 25
Gambar 2.24 Analisa Hasil Olahan 25
Gambar 2.25 Analisa Data 26
Gambar 2.26 Hasil Analisa 27
Gambar 2.27 Menyusun Laporan Hasil Analisa 27
Gambar 2.28 Laporan Hasil Analisa 28



Gambar 2.29 Konsultasi Dengan Pranata Humas 29
Gambar 2.30 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
29

Gambar 2.31 Draft Coretan Deskxipsi Analisa 30
Gambar 2.32 Laporan Singkat Rapat Evaluasi 31
Gambar 2.33 Perencanaan Rapat Evaluasi 32
Gambar 2.34 Daftar Hadir Rapat Evaluasi 32
Gambar 2.35 Rapat Evaluasi 33
Gambar 2.36 Konsultasi Tindak Lanjut 33
Gambar 2.37 Publikasi Laporan 34
Gambar 2.38 Penyusunan Laporan IK.M 35
Gambar 2.39 Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat 35
Gambar 2.40 Konsultasi Dengan Pranata Humas 36
Gambar 2.41 Draft Coretan Saran dan Masukan 36
Gambar 2.42 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
37

Gambar 2.43 Draft Pendahuluan 37
Gambar 2.44 Upload Laporan 38
Gambar 2.45 Tampilan Laporan Dalam Portal 38

VI





BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Calon Pegawai Negeri Sipil (CPNS) yang telah dinyatakan lolos seleksi dan 

dinyatakan diterima wajib menjalani serangkaian pendidikan dan pelatihan dasar. Untuk 

memenuhi salah satu persyaratan menjadi Pegawai Negeri Sipil (PNS), masa percobaan 

CPNS dilaksanakan selama 1 (satu) tahun, sebagaimana diatur dalam pasal 64 ayat 1 Undang 

Undang (UU) Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara (ASN).

UU ASN mengatur pelatihan dasar agar menciptakan PNS yang profesional, 
berkarakter, memiliki integritas, bebas dari konflik kepentingan serta dapat mengemban 

amanah sebagai penyelenggara pelayanan publik bagi masyarakat, perekat dan pemersatu 

bangsa berdasarkan pancasila. PNS bam diharapkan membawa pembahan dengan menjadi 
tunas integritas yang selalu bemsaha mengembangkan kompetensi diri baik dari segi 
pengetahuan dan kemampuan maupun sikap dan perilaku yang sesuai dengan tugas pokok 

dan fungsi serta nilai - nilai organisasi.

Untuk dapat menjadi tunas integritas, CPNS perlu mendapatkan dorongan dan 

dukungan penuh dari semua pihak temtama pihak penyelenggara pendidikan dan pelatihan 

terhadap calon ASN, supaya dapat mengintemalisasi nilai - nilai dasar dan diaktualisasikan 

menjadi kegiatan dan dihabituasikan dalam tindakan sehari - hari.

Lembaga Administrasi Negara (LAN) telah memfasilitasi melalui kebijakan Peraturan 

Kepala (Perka) LAN Nomor 21 Tahun 2016 tentang pedoman penyelenggaraan pelatihan 

dasar Calon Pegawai Negeri Sipil Golongan III yang didasarkan pada UU Nomor 5 Tahun 

2014. LAN telah menyelenggarakan kegiatan pendidikan dan pelatihan dasar bagi Calon PNS 

selama 113 hari yang terdiri dari 33 hari pembelajaran klasikal dan 80 hari pembelajaran non 

klasikal untuk melaksanakan aktualisasi dan habituasi. Diharapkan setelah mendapatkan 

pendidikan dan pelatihan tersebut, CPNS memiliki kompetensi untuk mengaktualisasikan 

nilai - nilai akuntabilitas, nasionalisme, etika publik, komitmen mutu dan anti kompsi pada 

setiap tindakan dalam menjalankan tugasnya dan juga memahami peran dan kedudukan PNS 

dalam kehidupan bemegara dan bermasyarakat.



B. Deskripsi Organisasi

Sekretariat Jenderal (Setjen) dan Badan Keahlian (BK) Dewan Perwakilan Rakyat 
Republik Indonesia (DPR RI) adalah Lembaga Negara yang dipimpin oieh seorang Sekretaris 

Jenderal dan seorang Kepala Badan Keahlian yang dalam melaksanakan tugasnya 

bertanggungjawab menjadi supporting system atau unsur penunjang bagi DPR RI.

Visi dan Misi Setjen dan BK DPR RI:

Visi

“Terwujudnya Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI yang profesional, 
andal, dan akuntabel dalam mendukung fungsi DPR RI”

Misi :

1. Meningkatkan tata kelola administrasi dan persidangan yang profesional, andal dan 

akuntabel

2. Memperkuat peran keahlian yang profesional, andal dan akuntabel

DPR RI juga memiliki nilai - nilai dasar yang diterapkan dalam kineija sehari - hari 
yakni Religius, Akuntabel, Profesional dan Integritas. Demi mewujudkan visi dan misi Setjen 

dan BK DPR RJ dalam menjalankan tugas sebagai supporting system bagi kegiatan DPR RI, 
Bagian Humas yang berada dibawah Biro Pemberitaan Parlemen berusaha mewujudkan 

Pelayanan Informasi Publik dan Penerangan yang prima.

Struktur Organisasi Setjen dan BK DPR RI
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Biro Pemberitaan Parlemen berada dibawah Deputi Persidangan. Dibawah pimpinan 

Kepala Biro (Karo) Pemberitaan Parlemen, 4 Bagian saling bekeija sama untuk menjaga citra 

Lembaga DPR RI, salah satu diantaranya adalah Bagian Hubungan Masyarakat (Humas).

Berdasarkan Peraturan Sekretaris Jenderal (Sekjen) DPR RI Nomor 6 tahun 2015, 
Bagian Humas mempunyai tugas melaksanakan penerangan kepada masyarakat dan 

pelayanan informasi publik. Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam pasal 
239, Bagian Humas menyelenggarakan flingsi:

1. Penyusunan rencana kegiatan dan anggaran Bagian Humas
2. Penyusunan bahan kegiatan di bidang Humas
3. Pelaksanaan kegiatan di bidang humas

4. Penyiapan bahan materi dan pelaksanaan penerangan tentang keparlemenan
5. Pelayanan informasi publik
6. Pelaksanaan kehumasan

7. Pelaksanaan tata usaha Bagian Hubungan Masyarakat
8. Pelaksanaan kegiatan lain yang ditugaskan oleh Karo Pemberitaan Parlemen
9. Pelaporan pelaksanaan tugas dan fungsi kepada Karo Pemberitaan Parlemen
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BAB II

METODOLOGI PENGUKURAN

A. Rancangan Aktualisasi 
1. Identifikasi Isu

Dengan melihat tugas pokok dan fungsi Bagian Humas, serta berdasarkan 

pengamatan di lapangan dan interaksi langsung dengan para senior yang sudah 

menjalani, saya mulai memahami bahwa kinerja Bagian Humas sangat cepat dan 

dinamis. Seluruh kegiatan bagian Humas bersentuhan langsung dengan elemen 

masyarakat. Salah satu pelayanan penerangan dari Bagian Hubungan Masyarakat 
(Humas) Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI adalah menerima 

kunjungan masyarakat. Kunjungan yang diterima oleh Bagian Humas mencakup 

berbagai kalangan masyarakat dari siswa-siswi Taman Kanak-Kanak, Sekolah 

Dasar, Sekolah Menengah, hingga Mahasiswa Universitas. Serangkaian pelayanan 

peserta kunjungan diantaranya menerima materi perkenalan DPR atau sistem tata 

negara, tour building ke museum dan ruang rapat paripuma, serta menerima 

penjelasan mengenai sejarah pembangunan gedung DPR. Kegiatan penerangan 

dalam menerima kunjungan masyarakat telah memberikan pelayanan prima 

dimulai dari menerima dan merespon permohonan kunjungan; pemberian materi 
singkat mekanisme keija, tugas pokok dan fungsi DPR; serta memandu tour 

building museum dan Ruang Rapat Paripuma DPR.
Melihat hal tersebut saya telah mencoba mengidentifikasi isu yang perlu untuk 

diselesaikan oleh Bagian Humas khususnya Subbagian Penerangan, karena 

berpotensi menghambat pelayanan publik dan dukungan terhadap visi misi 
organisasi Setjen dan BK DPR RI, yaitu :

• Kurang optimalnya pelayanan edukasi kepada murid tk dan sd tingkat pertama

• Tidak adanya mekanisme pengukuran dan pencatatan kepuasan dalam 

kunjungan masyarakat yang diterapkan secara rutin

• Kurangnya pemberian informasi terkini dalam pelayanan penerangan



2. Pemilihan Isu Prioritas

Matrik Pemilihan Isu Prioritas dengan Analisis USG

No Isu Kriteria Jumlah
NilaiU S G

1 Kurang Optimalnya Pelayanan Edukasi Kepada 
Murid TK dan SD Tingkat Pertama

3 5 4 12

2 Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan 
Dalam Kunjungan Masyarakat

5 5 5 15
3 Kurangnya Pemberian Informasi Terkini Dalam 

Pelayanan Penerangan
4 5 4 13

Matriks USG merupakan salah satu alat yang dapat digunakan untuk 

menentukan masalah prioritas. Pentingnya suatu masalah dibandingkan masalah 

yang lain dapat dilihat dari aspek urgency, seriousness, dan growth.

Urgency adalah mendesaknya suatu masalah untuk segera diselesaikan. 
Semakin mendesak masalah tersebut untuk segera diselesaikan, makan semakin 

tinggi nilai urgensi masalah tesebut. Seriousness adalah dampak dari masalah 

tersebut apabila tidak diselesaikan. Dampak yang muncul dapat menyebabkan 

kerugian. Semakin tinggi dampak yang mungkin ditimbulkan maka semakin 

serius masalah tersebut. Growth adalah pertumbuhan masalah. Semakin pesat dan 

cepat perkembangan suatu masalah, maka semakin menjadi prioritas untuk 

diselesaikan.

Berdasarkan Analisis USG tersebut di atas, maka isu yang dipilih adalah :
Isu kedua dengan rumusan isu “Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan 

Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat”



3. Rancangan Aktualisasi

Unit Kerja 
Identifikasi Isu

Isu yang Diangkat 
Gagasan Pemecahan Isu

Bagian Hubungan Masyarakat Biro Pemberitaan Parlemen
1. Kurang Optimalnya Peiayanan Edukasi Kepada Murid TK dan SD Tingkat Pertama
2. Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat
3. Kurangnya Pemberian Informasi Terkini Dalam Peiayanan Penerangan
Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat 
Penerapan IKM Sebagai Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat

No

1.

1,

Kegiatan

2.
Penyusunan
Perencanaan

Matrik Rancangan Aktualisasi Pelatihan Dasar CPNS

Tahapan Kegiatan

3.
1. Penentuan
objek, prosedur 
pelaksanaan dan 
penentuan jadwal 
kegiatan
2. Penentuan 
informasi yang 
diinginkan 
(mengkaji literasi)
3. Menetapkan 
mekanisme dan 
prosedur 
pengolahan
4. Konsultasi 
dengan Pranata 
Humas

Output / Hasil

4.
Draft
persiapan
pelaksanaan
Dengan
adanya draft
persiapan
pelaksanaan,
maka
penerapan
IKM sudah
dapat
dipersiapkan

Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan

5.
Dimulai dari kesadaran diri untuk 
memperbaiki situasi dan membuat 
perubahan yang baik. 
(Akuntabilitas Personal - 
Komitmen Mutu).
Penentuan rencana pelaksanaan 
kegiatan, dipertimbangkan apakah 
tujuan dapat dicapai atau adakah 
altematif program lain 
(Akuntabilitas Program)
Penentuan informasi yang 
diinginkan, mencoba meningkatkan 
wawasan kebangsaan dengan 
mencari literatur peraturan berlaku 
yang mengatur kegiatan 
(Nasionalisme)

Kontribusi Terhadap 
Visi-Misi Organisasi

6.
Pelaksanaan 
kegiatan dengan 
perencanaan yang 
matang
mendukung visi 
tenvujudnya 
Setjen dan BK 
DPR RI yang 
professional, 
andal, tr an spar an 
dan akuntabel

Tabd 2.2 Rancangan Aktualisasi

Penguatan Nilai 
Organisasi

7.
Dengan
membiasakan diri 
memiliki
perencanaan yang 
matang maka nilai 
religius, 
akuntabilitas, 
profesional, dan 
integritas pada 
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.



No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan Kontribusi Terhadap 
Visi-Misi Organisasi

Penguatan Nilai 
Organisasi

1. 2, 3. 4. S. 6. 7.
5. Konsultasi
dengan KepaJa
Subbagian
Penerangan

Penetapan mekanisme dan prosedur 
pengolahan berpegang teguh pada 
aspek kejelasan dan kejujuran 
(Akimtabilitas - Anti Korupsl) 
Berkoordinasi dan bekerjasama 
dengan senior serta atasan melalui 
interaksi yang sopan (WOG - 
Nasionallsme - Etika Publlk)

2.

Penyusunan
Kuesioner

1. Pembuatan
kuesioner
2. Konsultasi 
dengan PYanata 
Humas
3. Konsultasi 
dengan Kepala 
Subbagian
4. Uji coba 
kuesioner

Kuesioner
yang telah
disetujui dan
diuji coba
Dengan
adanya
kuesioner,
penerapan
IKM sudah 
dapat dimulai

Pembuatan kuesioner berdasarkan 
acuan yang jelas dan dapat 
dipertanggungjawabkan 
(Akuntabilitas - Koxnitmen Mutu) 
Berkoordinasi dan bekerjasama 
dengan senior serta atasan melalui 
interaksi yang sopan (WOG, 
Nasionalisme, Etika Publik) 
Memastikan kualitas kuesioner 
melalui uji coba (Koxnitmen Mutu)

Persiapan bah an 
pelaksanaan yang 
matang,
mendukung visi 
terwujudnya
Setjen dan BK
DPR RI yang 
professional, 
andal, transparan 
dan akuntabel

Dengan
membiasakan diri 
memastikan 
persiapan maka 
nilai religius, 
profesional, dan 
integritas pada 
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.

3.

Pengumpulan
Data

1. Penyebaran
kuesioner
2. Perekaman Data
3. Pengolahan Data

Data basil 
olaban
Dengan 
adanya data 
basil olaban, 
maka 
penerapan
IKM sudab 
berlangsung

Penyebaran kuesioner dilakukan 
setelah memberikan pelayanan, 
kepada responden yang sudah 
ditetapkan dengan adil (Etika - 
Pelayanan Publik - Nasionalisme) 
Perekaman berpegang teguh pada 
aspek kejelasan dan kejujuran 
(Akuntabilitas - Anti Konipsi) 
Pengolahan data berdasarkan acuan 
yang jelas (Akuntabilitas- 
Koxnitmen Mutu)

Memiliki data yang 
kuat dan valid 
mendukung visi 
terwujudnya
Setjen dan BK
DPR RI yang 
professional, 
andal, transparan 
dan akuntabel

Dengan
membiasakan diri 
memiliki data yang 
kuat dan valid 
maka maka nilai 
religius,
profesional, dan 
integritas pada
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.

4.

Analisa 1. Analisa data
basil olahan
2. Menyusun 
laporan basil 
analisa

Deskripsi
analisa basil 
kegiatan
Dengan 
adanya analisa

Perekaman data berpegang teguh 
pada aspek kejelasan, kejujuran dan 
bebas dari konflik kepentingan
(Akuntabilitas - Anti Korupsi)

Memiliki 
kemampuan 
untuk melakukan 
daya analisa yang 
baik mendukung

Dengan melatih 
diri memiliki daya 
analisa yang baik 
maka maka nilai 
religius,

Ihbel 2.2 Runcmgan Aktualisasi



No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan Kontribusi Terhadap 
Visi-Misi Orsanisasi

Penguatan Nilai 
Organisasi

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
3. Konsultasi
dengan Pranata 
Humas
4. Konsultasi 
dengan Kepala 
Subbagian

hasil kegiatan
maka
penerapan
IKM dapat 
dievaluasi

Berkoordinasi dan bekerjasama 
dengan senior serta atasan melalui 
interaksi yang sopan (WOG - 
Nasionalisme - Etika Publik)

visi terwujudnya 
Setjen dan BK
DPR RI yang 
professional, 
andal, transparan 
dan akuntabel

profesional, dan 
integritas pada 
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.

5.

Evaluasi 1. Perencanaan
rapat evaluasi
2. Pembuatan 
laporan singkat 
hasil rapat evaluasi 
kinerja
3. Perencanaan 
tindak lanjut hasil 
rapat evaluasi 
kineija

Laporan
singkat
evaluasi
Dengan 
adanya 
laporan 
evaluasi maka 
penerapan
IKM dapat 
ditindaklanjuti

Berkoordinasi dan bekerjasama 
dengan senior serta atasan melalui 
interaksi yang sopan untuk 
mengadakan rapat evaluasi (WOG - 
Nasionalisme - Etika Publik) 
Membiasakan diri selalu membuat 
laporan aktivitas sebagai bentuk 
pertanggungjawaban (Akuntabilitas) 
Dalam menentukan rencana 
pelaksanaan tindak lanjut, 
dipertimbangkan apakah tujuan 
dapat dicapai atau adakah altematif 
program lain (Akuntabilitas)

Selalu melakukan 
evaluasi untuk 
perbaikan 
mendukung visi 
terwujudnya
Setjen dan BK
DPR Rl yang 
professional, 
andal, transparan 
dan akuntabel

Dengan
membiasakan diri 
melakukan 
evaluasi maka 
maka nilai religius, 
profesional, dan 
integritas pada 
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.

6.

Publikasi hasil
Indeks
Kepuasan
Masyarakat

1. Penyusunan
laporan Indeks
Kepuasan
Masyarakat
2. Konsultasi 
dengan Pranata 
Humas
3. Konsultasi 
dengan Kepala 
Subbagian 
Penerangan
4. Publikasi 
laporan hasil IKM

Laporan hasil 
IKM Pelayanan 
Penerangan 
sudah
dipublikasikan
Penerapan
IKM dapat 
dihabituasi

Membuat laporan dengan jujur 
sebagai bentuk pertanggungjawaban 
(Anti Korupsi - Akuntabilitas) 
Berkoordinasi dan bekerjasama 
dengan senior serta atasan melalui 
interaksi yang sopan (WOG - 
Nasionalisme - Etika Publik) 
Menyediakan laporan yang aksesible 
sebagai bentuk transparansi 
(Pelayanan Publik - Akuntabilitas)

Penerapan 
transparansi 
dalam aktivitas 
pelayanan 
mendukung visi 
terwujudnya
Setjen dan BK
DPR RI yang 
professional, 
andal, transparan 
dan akuntabel

Dengan
membiasakan diri 
memiliki data yang 
kuat dan valid 
maka maka nilai 
religius, 
akuntabilitas, 
profesional, dan 
integritas pada
Setjen dan BK DPR 
RI dapat 
diperkuat.

label 2.2 Rancangan AktuaJisasi



B. Tujuan

Dengan adanya mekanisme pengukuran dan pencatatan kepuasan dalam Kunjungan Masyarakat merupakan solusi untuk mengumpulkan 

respon dan masukan dari masyarakat sebagai penerima layanan. Dalam hal ini menjadi jembatan penghubung antara penerima layanan 

dengan pemberi layanan. Konsep Survei Indeks Kepuasan Masyarakat nantinya akan digunakan sebagai alat ukur kineija Bagian Humas 

Subbagian Penerangan dan dilakukan secara berkala. Laporan hasil survei diunggah di situs resmi DPR RI sebagai bentuk transparansi.

C. Agenda Aktualisasi

No Kegiatan/
Tahapan Kegiatan

MEI JUNI JULI AGUSTUS SEPTEMBER
IV I II III IV I II III rv I n in IV 1 n in IV

1. Perencanaan Kegiatan
1. Penentuan objek, prosedur dan penentuan jadwal

CQ

2. Penentuan informasi yang diinginkan
3. Menetapkan mekanisme dan prosedur pengolahan
4. Konsultasi dengan Pranata Humas
5. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

2. Penyusunan Material
1. Pembuatan kuesioner

LI
BU

R2. Konsultasi dengan Pranata Humas i
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan 1
4. Uji coba kuesioner

3. Pengumpulan Data
1. Penyebaran kuesioner
LI

BU
R

2. Perekaman Data
3. Pengolahan Data



No Kegiatan/
Tahapan Kegiatan

MEI JUNI JULI AGUSTUS SEPTEMBER
IV I II III IV I II m IV I II III IV I II III IV

4 Analisa

1. Analisa data hasil olahan 1
2. Konsultasi dengan Pranata Humas SQ “I
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan >-1 “I

5 Evaluasi
1. Perencanaan rapat evaluasi Oi 1
2. Pembuatan laporan singkat hasil rapat evaluasi kineija a “I
3. Perencanaan tindak lanjut hasil rapat evaluasi

6 Publikasi hasil Indeks Kepuasan Masyarakat
1. Penyusunan laporan Pelayanan Penerangan
2. Konsultasi dengan Pranata Humas (
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan n

M

4. Publikasi laporan hasil IKM N-1

7 Penyusunan laporan aktualisasi
1. Penyusunan Laporan c1C

pH

2. Konsultasi dengan mentor CQ “P !- ■:

3. Konsultasi dengan coach N II .
Tabd 2.3 Ibne Schedule
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D. Aktualisasi Mekanisme Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam Kujungan 

Masyarakat
1. Dasar Kegiatan

Salah satu persyaratan memenuhi capai nilai yang ditentukan berdasarkan 

Perka LAN No. 21 Tahun 2016 tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelatlhan 

Dasar Calon Pegawai Negeri Sipil Golongan III, adalah mengikuti Pendidikan dan 

Pelatlhan Dasar CPNS yang saat ini sedang berlangsung.
Laporan kegiatan berdasarkan rancangan yang telah dibuat pada bulan Mei 

2018 disusim untuk menyelesaikan aktualisasi dari nilai - nilai ASN serta peran 

dan kedudukan PNS yang saya pelajari selama pelatlhan dalam kelas.

Kegiatan aktualisasi saya mengacu pada Kunjungan Masyarakat di Bagian 

Humas selama bulan Juli dan Agustus 2018. Di bawah adalah gambar aktivitas 

kunjungan untuk mempeijelas kegiatan saya dalam menyelesaikan isu yang saya 

angkat pada kegiatan aktualisasi.
1 Mol m Hot Aul Sakolah/n/lxnlMI hifnlah Ket No __!lL- - 1 Mari XuT /Km*.*.... JwmNh

—■■ 1D
1 1 Asia 11
2 ■»■J IJjl 18 SeUu 1 ] Aua IX 1 lyiTut 1 PlBafc Miwwlim ■■

■I i iul IB R«ba 4 4 Aua U 1 Miu 1 utua
D■3

IB Oliltt _ 8 $Aua U 1]

■

• ;<4t lA —_ » bAjt la _________

n
; r *j« 11• BJDW

III 18 9 AM 11 Anjjr rMrew SLIA ibO

■Ti] 10 IS S«holah rincfl HiAvm t^nduna 8S PafI
10 10 AM 18 Junwt THaa tAnraM BviiMUo

o It MM SaBM ummn IB 1 It Am 11 MIBU imm -
u luiie Umii Un8n Makxuf I M “ SiM■D i\ 1 i Am4 18 Vnifl ■

U iul U
1
16

tv IS Am u 4«9U

16 it> 4.K la Ijrm
—

ibiai 18 S«nsi 1? I7MU AM fMM MantfMi BMiHiaaa —
V 18 18 li Am 18 Witu ' INU8 “

lx lliuOS Rftbw fH Ui*t fOtJ tUnsM Karnwd. Tomnnt 80 1« 18 A*M 18 MM
1<I l'> i\ji 18 20 20 Am 18 n4&rmy riitAI 81
io IB 1 iurmt ' 71 21 Am IB

77 22'AmIB «4taj ubur4uiAA4 ““

71 iVAfwvlB SO

OrwfiwW Tiluto l4A4ri9 70U|| 18 SAfiir UIN A St B IP Suh^
2i Jul IH ituaen Serulu YonaUru IMaTiaihMl 20 ; 08M OnrwmitBsHHon lALkOa >1 P4tf

:b Hubs, 24 lAxAuflB lymM 1IM lUmrXTia Mwcm

uit :k 'ii:-. SMI Dipon*|oio Majaiurf laMnf 7 6MX Al Ailur Mtana —1 ■ — n tXM-U Mcu taut
(--- ' 1 ^ ?> MMU UM

)7 r? am« 11 70 8<tl
21 2B Am IB Smuw W* Air^<4rii0} MTiMnfl » OBBI
n »A-1 11 tMsu

*0 '•O fn^ Ift I 5pr>Mi

1 tMXrr A) fMwu. Okar jnt ht Jii
1 1 30 40AJV IB <Ur»v **

31 lijl IS 1 :}$ PaaJ n 31'Adi'lt MflWl —
iUMLAH 1 55S 1 1 ;UMLAH 1 712

Gambar 2. J Kunjungan Masyarakat Bagian Humas Juli - Agustus 2018

Kunjungan Masyarakat Bagian Humas periode Juli dan Agustus 2018 tidak 

sebanyak di bulan lain, dikarenakan libur pergantian tahun ajaran barn. Peringatan 

Kemerdaan Republik Indonesia juga pada bulan Agustus, sehingga DPR RI akan 

fokus mempersiapkan sidang 16 Agustus. Meskipun demikian, animo masyarakat 
untuk berkunjung ke DPR RJ masih cukup tinggi. Tercatat pada bulan Juli 2018 

terdapat 555 orang dan pada bulan Agustus 2018 terdapat 712 orang tamu 

kunjungan.
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2. Aktualisasi Kegiatan

Gagasn Isu : Menerapkan Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam 

Kunjungan Masyarakat

Pen50isunan

Perencanaan

Penyusiman Kuesioner

Pengumpulan Data

Analisa

Evaluasi

Publikasi Indeks 

Kepuasan Masyarakat

1. Penentuan objek, prosedur pelaksanaan dan
penentuan jadwal kegiatan

2. Penentuan informasi yang diinginkan (mengkaji 
literasi)

3. Menetapkan mekanisme dan prosedur 
pengolahan

4. Konsultasi dengan Pranata Humas
5. Konsultasi dengan kepala Subbagian Penerangan
1. Pembuatan kuesioner
2. Konsultasi dengan Pranata Humas
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
4. Uji coba kuesioner
1. Penyebaran kuesioner
2. Perekaman data
3. Pengolahan data
1. Analisa data hasil olahan
2. Menyusun laporan hasil analisa
3. Konsultasi dengan Pranata Humas
4. Konsultasi dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
1. Perencanaan rapat evaluasi
2. Pembuatan laporan singkat hasil rapat evaluasi
3. Perencanaan tindak lanjut hasil rapat evaluasi
1. Penyusunan laporan Indeks Kepuasan 

Masyarakat
2. Konsultasi dengan Pranata Humas
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian 

Penerangan
4. publikasi laporan hasil I KM

Tabel 2.4 Aktualisasi Kegiatan

KEGIATAN 1 : Penyusunan Perencanaan

Saya memulai dari kesadaran diri (akuntabilitas personal) untuk memperbaiki situasi dan 

membawa perubahan yang lebih baik (komitmen mutu) untuk Bagian Humas. Penyusunan 

perencaan dilakukan untuk mempersiapkan mekanisme pencatatan kepuasan dalam kegiatan 

Kunjungan masyarakat. Saya telah mempelajari kembali ilmu statistik dan merancang mekanisme 

mana yang paling tepat untuk diterapkan pada situasi di lapangan.

Output dari kegiatan ini beruna draft persianan pelaksanaan kegiatan.
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Gambar 2.2 Draft Rancangan Kegiatan

Tidak adanya penyusunan perencanaan yang matang akan berakibat pada pelaksanaan 

kegiatan yang tidak tenikur dan tidak memiliki arah yang pasti. Kegiatan hanya akan terlaksana 

seadanya tanpa ada dasar, maksud dan tujuan yang jelas. Kegiatan yang tidak tenikur tentu tidak akan 

mendapatkan basil yang maksimal. Dengan membiasakan diri memiliki perencanaan yang matang 

maka akan memperkuat nilai organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RI 
yang profesional, andal, transparan dan akuntabel.

Tahapan:

1. Penentuan objek, prosedur pelaksanaan dan penentuan jadwal kegiatan

Kegiatan dimulai dengan menentukan siapakah obyek atau sasaran kegiatan, berapa jumlah 

yang diperlukan, dan adakah kriteria yang diterapkan. Selanjutnya saya merencanakan prosedur 
pelaksanaan dan menentukan jadwal kegiatan. Dalam penentuan rencana kegiatan ini saya 

mempertimbangkan apakah tujuan dapat dicapai atau adakah alternatif program Iain 

(akuntabilitas program)

Gambar 2.3 Penentuan Objek dan Prosedur (30 Mei 2018)
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2. Penentuan informasi yang diinginkan (mengkaji literasi)

Dalam menentukan informasi yang diinginkan saya mengkaji beberapa literasi yang dapat 
dijadikan dasar dalam perencanaan kegiatan. Saya mencoba meningkatkan wawasan 

kebangsaan (nasionalisme) dengan mencari literatur peraturan yang telah ditetapkan dan 

diberlakukan. Saya menjadikan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 
Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah sebagai landasan dalam perencanaan kegiatan. 
Berdasarkan kedua peraturan tersebut saya mendapatkan beberapa aspek pelayanan yang ingin 

saya ketahui respon dari masyarakat.

ivffW

Gambar 2.4 Pengkajian Literasi (31 Mei 2018)

3. Menetapkan mekanisme dan prosedur pengolahan

Setelah menetapkan informasi yang diinginkan, tahap selanjutnya saya menetapkan 

mekanisme dan prosedur pengolahan. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, mekanisme dan prosedur pengolahan 

menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” dari masing - masing unsur pelayanan. Dalam 

menetapkan mekanisme dan prosedur pengolahan saya berpegang teguh pada aspek kejelasan 

(Akuntabilitas) dan kejujuran (Anti Korupsi).

Gambar 2.5 Penetapan Mekanisme dan Prosedur Pengolahan (31 Mei 2018)
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4. Konsultasi dengan Pranata Humas

Draft pelaksanaan kegiatan yang telah tersusun selanjutnya dikoordinasikan (Whole of 

Government) kepada senior Pranata Humas melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Saya 

telah berkonsultasi dengan Dewi Maheswari Pramesti, S.IP, M.Sc seorang Pranata Humas Muda 

di Bagian Humas Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI. Beliau banyak memberikan 

masukan mengenai mekanisme pengambilan data berdasarkan jam terbang di lapangan yang jauh 

di atas saya.

Gambar 2.6 KoiisuUasi Dengan Pranata /lumas (6 Juni 20/8)

5. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

Tahap terakhir dari kegiatan pertama adalah berkoordinasi (Whole of Government) dengan 

atasan melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Ibu Ema Agustina selaku Kepala Subbagian 

Penerangan dan atasan langsung saya banyak memberikan masukan mengenai metode penelitian 

yang akan saya lakukan. Beliau menjelaskan mengenai populasi, sampel dan memberikan contoh 

penelitian yang sedang dilakukannya.

it

Gambar 2.7 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (8 Juni 20/8)
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Gambar 2.8 Catalan Koreksi Draft Persiapan Pelaksanaan Kegiatan

KEGIATAN 2 : Penyusunan Kuesioner

Berdasarkan perencanaan yang telah disusun pada tahap sebelumnya, metode pengumpulan 

data diiakukan menggunakan kuesioner. Penyusunan kuesioner dilakukan untuk mempersiapkan alat 
pengukuran kepuasan dalam kegiatan Kunjungan Masyarakat. Saya telah mempelajari kembali 
mekanisme keija di lapangan dan merancang informasi mana yang paling dibutuhkan untuk 

mengukur kepuasan berdasarkan pada praktek di lapangan.

Output dari kegiatan ini berupa kuesioner vans telah disetuiui dan diuii coba.
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Gambar 2.9 Kuesioner yang Telah Disetujui dan Diuji Coha
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Tidak adanya penyusunan kuesioner yang benar akan berakibat pada pengumpulan data yang 

tidak sesuai dengan variabel layanan. Data yang terkumpul akan kurang relevan karena pertanyaan 

tidak sesuai dengan informasi yang dibutuhkan dan tidak mewakili mekanisme keija di lapangan. 
Data yang kurang relevan tentu tidak dapat digunakan untuk mengevaluasi kegiatan layanan. Dengan 

membiasakan diri memiliki persiapan bahan pelaksanaan yang matang maka akan memperkuat nilai 
organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RJ yang profesional, andal, 
transparan dan akuntabel.

Tahapan:

1. Pembuatan Kuesioner

Pembuatan kuesioner dalam kegiatan ini berdasarkan acuan yang jelas dan dapat 
dipertanggungjawabkan (akuntabilitas - komitmen mutu). Saya berangkat dari Permenpan 

No 16 Tahun 2014 tentang Survei Kepuasan Masyarakat yang menyatakan 9 ruang lingkup dalam 

survei kepuasan masyarakat. Berdasarkan 9 ruang lingkup tersebut ditambahkan dengan basil 
studi lapangan dan masukan dari atasan, saya menyusun pertanyaan dalam bentuk kuesioner.

Gambar 2.10 Pembuatan Kuesioner (7 Juni 2018)

2. Konsultasi dengan Pranata Humas

Draft kuesioner yang telah tersusun selanjutnya dikoordinasikan (Whole of Government) 
kepada senior Pranata Humas melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Saya berkonsultasi 
dengan Dewi Maheswari Pramesti, S.IP, M.Sc seorang Pranata Humas Muda di Bagian Humas 

Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI. Beliau memberikan masukan mengenai 
penghimpunan kritik dan saran dari para responden melalui pertanyaan terbuka.
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Gambar 2.11 Konsultasi Dengan Pranata Humas (26 Juli 2018)

No)nor Retfionden 
Urmir

Jems Kelarriin 
Pcnoldllun Turakhlr 4->"
1. Apakah pmvaraian Kunjungan Ididtau Parlemen setuai dengan jams pelayanannya^

a. Tldaktesual ti. Xurangsesual c. Sesuai d. Saogal Seiual

2. Bagainanakah ptosedur pelayanan Kuniungan tdukaai Parierten^

a. Tieakmudah b kuranj mudan c. Mudah d SangatmuCab

3. Sagaimanakah keenpatan retpon pelayanan Kunjungan [duvaii Parlemen?

a. Iidakcepat b. Karangcepat c. Cepat d Sangatcepal

4. Bagaimjnakah kctepalan pelaksanaan waktu pdayanan Ki.n.i.ngan Edukavl Parlrmen? 
a. SelalJtidaklepat b Kadang kadangiepat c. Banyaknyatepat d Sdalutepat

5. Bagaimana pendapat uudara tentang kewajaran buya daltm pdayanan Kunjungan 
Edukatl Parten-en’ (Layanan Kun;ungan Cdukasi Parleirentanpa dipungut biaya)

a. Iidakwalar b. kufaogwajat c.Watar d Sangatwaiar

6. Bagaimanakah kematnpuan petugat dalam menberikan pelayanan?

a. Tldakmampu b. Kucangmampu c. Mampu d, Sangat rnampu

7. Bagaimanakah sikap petugaa dalam rnemberlkan pelayanan?

a. TcdakMpandanrifnah c. Sopandan ramah

b. Kurang so pan dan ramah d. Sangai so pan dan ramah

8. Bagaimana pendapat saudjra (rnlang kenyamanan di lingkungan pelayanan? 
a. Iidaknyaman b Kurang nyaman c. Nyanan d Sangat nyarran

9. Bagaimanakah pelaksanaan pertanganan pengadnan. saran dan masukan pada 
petayanan Kunjungan Edukasi Pademen?

a. Tidak jells b. Kurangjelai c.Jelas dSangatJalas

10. Mon on berikan uran dan masukan untuk dapat crwningkatkan pelayanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen

-pAiyee +«fU\vj yvisrrtqhj: pryWi^yeonnyn , aftf 
WK r4«CU

Gambar 2.12 Koreksi Draft Kuesioner
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3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

Setelah mendapatkan arahan dan persetujuan dari senior Pranata Humas, saya berkoordinasi 
(Whole of Government) dengan atasan melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Ibu Ema 

Agustina, S.Sos selaku Kepala Subbagian Penerangan dan atasan langsung saya banyak 

memberikan masukan mengenai klasifikasi pertanyaan, pertanyaan mana saja yang sebaiknya 

tidak ditanyakan dan pertanyaan yang belum masuk dalam kuesioner saya.

Gambar 2.13 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (28 Juli 2018)

SCmnARIAT JENDERAl DAN BADAN KEAHUAN 
DEW AN PERWAXILAN RAKVAT RERU8UK INDONESIA

SURVEIKEPUASAN MASVARAKAT TERHAOAP PEIAVANAN PUBUK

U Aipdi Kfftriffdilm (AaMiBty} 
A Xmpiur dittm PrtiyOTfi

I*------ ‘-‘rggf

BOUW

UNimUTANAN
: BA6IAN HUMNCAN MASTARARAT 
: KUNAINGAN MASVARAKAT IOUKA9 PARIIMCN

BP9aA/lbu/Sdijd«rd TAnR le/v\drrr jt

Ottem rttyMci mcnfukuT DsUytnw v<n< dib*rikin i«c4i4 rulin, B^KMn Huitm 
bmipara irwayatllun INOCKS XEPUASAN MASVARAKAT mrblul lurvfl krpuAun yAxp 
diluispkAn rrampu mcnbenUn (AmtMtao fn«r(tc(ui ku^u prlavaiun (apun Humn 
k«pad« 'naiyirakal. Swrv«< cAakvAan d»n(*n m*A<ny«kin pantUpAt maryKtkjt mcnttiui 
penfAiamtn cUI«m irenpkrpieh peUyanan kjn|u"tan maiyarakai cdukati patlamcn.

JpMAban hanya diptrfun^n uncuk kaperaingan s^jrvdy,'

Abn parhallaA dan panltlpaanya. kaml lafnpaAan trrkra kayih

fC C ' RC L ^

Id j Aaonkua “*r ™arid aingin dWfni

Cl 1 Koor^fwi)

IC06)>d^a• EMfiA mcyiw i
IT laat yang tMkaaaticvigMi) <A£, Arrma. Gcdung ,

1

c Go 
Kaupatan datam pgtiyMaR-

PCRHATIAH

1. tujuan Mirval « adalah ufflgk manpefsMi iimbaran wcara apyaktil mtnianai 
kcpuasanfrasYarakai Krhadap pelayanan puVik.

2. Win yang dlbankan akh oaiyarakat (SKarapian Mhagal niai yang dapaT 
dipmafggtjn)t;awabkjin.

i. Haul wnrn in) akan Clgwnakaa unluA bahan prny.u.nan Indrki krpuayan nwayarakat 
tarhadap palayanan publikyang tangalbannan'aac dagl miunp maopun masyarjkal

A, Xaterangan ndai yarig dlbtnkan banifai larbuka dan odak drabatlakaiv

5. Suave)InlddakadaIkubyngannyadanganpaSWataawwipaRtik

1 VirgC>nsaAar TsnjdMt^
NpiWi

Q «5 r Kss m

III
1 1

t. 1 frou<-g (dar vra trwwyitu
pBW^Of) t*rprfm— 1i friJB ]
frir^ry bor> dA«n

1 hkjkm P*tors*tr Or«M bvyil

ASS- E.»aW-aluiar

C Kamurptan dan Kailppin <falin) Pttayinan.

im** Prr^tw
L*rMuo

rui'^'nlof
a 1 Kss m **

ti. |M*|| ptrs peai^n pMfmn

1* Saia»anda>lenaly|«caiia-yunpM«|aaptbyina*

Gambar 2.14 Usulan Bentuk Kuesioner
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4. Uji coba kuesioner

Tahap terakhir dan kegiatan kedua adalah memastikan kualitas (komitmen mutu) 
kuesioner melalui uji coba. Saya mencoba kuesioner yang telah disetujui pada 10 orang 

Responden di kalangan mahasiswa dan berbagai universitas. Setelah diuji coba dan memastikan 

data yang didapat relevan dengan variabel layanan, maka kuesioner siap untuk digunakan.

4

Gambar 2.15 Uji Coba Kuesioner (26Juli 2018)

REKAP KUESIONER J
KStOHOtH Q1 Q2 Q1 04 QS Qt Q? as 09 010 oil ou ou ou ou ou 017 OIS 019 020 021 07? 029 010

TOOl 3 3 3 4 4 i 4 4 4 4 3 1 s 3 4 4 4 4 3 4 4 4
T.0O2 t 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
T.90S 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
T.OM 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
T.009 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i i 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
root 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
TOO? 4 4 4 4 » i 4 4 4 4 4 4 i i A 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
T.OOl 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
T.009 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 ) 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i 4
T.OlO 4 4 4 4 i 4 4 4 4 1 3 3 1 1 3 4 i 1 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1

JUMIAH $9 39 31 36 37 37 40 40 40 37 36 U 37 37 17 40 33 39 39 19 1.9 39 39 39 39 39 31 39 39 39
NILAI FfNIMIANO 0 0)3 0033 0.033 0.033 Qon 0 C33 0.013 0.013 003) 003) 0 033 oon 0031 0013 o.cii OCH ) on 0 C33 0 0)1 00)1 o.on 0.«1 o.nu 0 033 0 033 0 033 0033 0033 0 033 0 033

NIUI UNSUK PILVANANAh 3 3 39 3 S 3.6 3 7 3.7 4 4 4 3 7 3 S 3 3 17 3.7 3 7 4 39 3 9 1 9 1 9 39 39 39 39 1.9 19 i.« 3,9 39 39
MLAIINOIKS 3.33

NILAI IKM « 75

A
SANGATaAJK

Nc Nll4i lAM MutM KliHilA Untt
J a «.?i 0 TipAC Ml9
3 49 76-62.50 C
i 6i.il-ii.a 0 BAIK
4 81 26 100.00 A SANCiATBAIK

Gambar 2.16 Rekap Kuesioner
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KEGIATAN 3 : Pengumpulan data

Penyebaran kuesioner untuk mengumpulkan data dilakukan untuk feedback dari

penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari Bagian Humas Setjen dan BK DPR RI. Saya akan 

merekam seluruh basil kuesioner yang terkumpul, mendata ke dalam komputer dalam bentuk soft file 

melalui program Ms. Excel dan mengolahnya hingga mendapatkan Indeks Kepuasan Masyarakat.

Output dari kegiatan ini berupa data basil olahan.

Maka untuk raengetahui nilai survey unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai
beiikut:

OJS X 0.33) + (3=43 X 0,33) + (3,65 x 0.33) + (3,48 x 0,33) + (3,28 x 0.33) + (3.28 x 

0,33) + (3,49 X 0,33) -f- (3.45 x 0,33) (3.41 x 0,33) + (3.12 x 0,33) + (3,47 x 0,33) + 

(3,51 X 0,33) + (3.5 x 0,33) + (3.58 x 0.33) + (3,58 x 0.33) + (3,39 x 0.33) + (3.34 x 

0,33) + (3.5 X 0,33) + (3,33 x 0,33) + (3,34 x 0,33) + (3.47 x 0,33) + (3,51 x 0.33) + 

(3,41 X 0,33) + (3,33 x 0.33) + (3,23 x 0.33) + (3.19 x 0,33) + (3,15 x 0,33) + (3,21 x 

0,33) + (3,16 X 0,33) + (3,16 x 0,33) = NUai Sun,ei adalah 3^8

Dengan demikian, nilai konversi Indek Kepuasan Masyarakat unit pelayanan hasilnya dapat 

disimpulkan sebagai berikut:

a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Survey x Nilai Dasar 

= 3Jt8 X 25 = 84,58

b. Mutu Pelayanan A

c. Kineija unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah 
sebagai

NILAI

PERSEPSI
NILAI IKM NILAI KON\rERSI

IKM
MUTU

PELAYANAN
KINERJA
UNIT

1 1.00-1,75 2543,75 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 3.264.00 81,26-100,00 A Sangat Balk

Gambar 2.17 Data Hasil Olahan
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Tanpa adanya mekanisme pengumpulan data maka respon dari masyarakat tidak akan tercatat 
dan kineija Bagian Humas tidak dapat terukur. Respon masyarakat yang terkumpul dari lapangan 

akan dihimpun dan diolah oleh sistem secara statistik hingga memperoleh Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Dengan mekanisme tersebut maka kineija Bagian Humas akan dapat dibuktikan. Dengan 

membiasakan diri memiliki mekanisme pengumpulan data yang terukur dan dapat dibuktikan maka 

akan memperkuat nilai organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RI yang 

profesional, andal, transparan dan akuntabel.

Tahapan:

1. Penyebaran Kuesioner

Setelah pelayanan diberikan terlebih dahulu (pelayanan publik), saya meminta secara 

sopan dan tidak memaksa (etika publik) kepada masyarakat untuk mengisi kuesioner. Bagi 
penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari kalangan siswa - siswi sekolah (TK - SD - SMP - 

SMA dan yang sederajat), responden yang mengisi kuesioner adalah seluruh guru atau 

pendamping yang membawa rombongan siswa/siswi tersebut tanpa membeda-bedakan 

(nasionalisme). Sedangkan untuk kalangan universitas, responden yang mengisi kuesioner adalah 

beberapa perwakilan mahasiswa yang dipilih secara acak. Setiap mahasiswa memiliki 
kesempatan yang sama (nasionalisme) untuk terpilih menjadi responden.

Gambar 2.18 Penyebaran Kuesioner (12 Juli 2018)
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Gambar 2.19 Hasil Kuesioner

2. Perekaman Data

Data yang terkumpul dari penyebaran kuesioner saya susun dengan rapi dan saya input ke 

dalam komputer. Perekaman data dilakukan berpegang teguh pada aspek kejelasan 

(akuntabilitas) dan kejujuran (anti korupsi). Data yang dimasukkan adalah benar sesuai 
dengan data yang didapatkan di lapangan tanpa ada yang dirubah. Saya menggunakan program 

Ms. Excel untuk memudahkan proses pengolahan selanjutnya. Setelah data dimasukkan kedalam 

komputer, berkas kuesioner kemudian dijilid dengan rapi untuk menjadi bukti fisik hardcopy.

Gambar 2.20 Perekaman Data (29 Agustus 2018)
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REXAP KUESIONER

RUPONDEN Q1 Q2 Qo Q4 QJ Q6 87 QO 09 QU QU QU Qli 014 QIS QIS 017 oil ou 020 QU ou 071 024
K.001 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

K.002 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 1 ] ? ? 3 3 1 1 3 3 3
K.OOl 4 4 4 3 3 4 4 4 a 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
K.004 4 4 4 3 3 4 4 4 a 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 a 3 3 4
K.OOS 4 4 3 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 9 4 4 4 t 4 4 a 4 3 4
K.m 4 3 4 3 3 3 4 3 2 1 4 4 3 4 3
K.007 1 ) 3 4 a 4 4 a 3 4 4 4 4 4 a a 4 a a 3 1 3 ? ? 3 3 3 1
x.oot A 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 a 4 4 a a 4 4 4 4 3
X.OM 4 4 4 4 3 4 4 \ 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 9 3
K.OlO 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
K.OU 4 4 4 4 4 4 4 4 * 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 9 9
K.OU 4 4 4 4 3 3 4 ] 3 ; 3 4 4 4 4 4 4 a 2 3 3 1 3 3 1 3 3
K.OU 4 } 4 3 4 4 4 3 4 4 A 4 a 3 i 4 4 3 4 4 4 4
K.OU 4 4 4 a 4 4 a 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
K.01S 4 3 4 4 4 3 i 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 ? 4 4 3 i 3 3 3 4
K.OU 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 i 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
K.017 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4
K.OlO 4 4 4 4 4 4 4 4 A 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
K.OU } a 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 a 4 4 9 1 4 3 1 4 3 4 4 3
K.020 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 1 1 3 4 4 3 i 3 4 3 a 3 3 3 3
K.021 4 4 4 1 3 3 9 3 4 3 4 4 a a 3 3 3 a 3 4 3 3 3 3 3 4 3 9 3 3
K.OU 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 i 4 4 4 4
K.OU 4 a 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 9 4 3 } 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3
K0I4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 J 3 4 1 4

K.029 3 3 4 4 4 4 4 1 3 1 4 4 4 4 4 9 4 4 a 4 4 3 4 4 9 4 4 3
K.020 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a
K.027 i 4 a A 3 4 3 3 3 4 4 4 1 4 3 3 4 3 i 4 A 4 4 4 4 1 3 A 4
K.021 } 4 4 4 4 3 4 1 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 } 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 i

K.020 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 i a 3 3 4 4 4 3 1 3 ) 3 3 3

K.OOO « 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 a < 4 3 3 3 a 4 4 4 3 4 9 9 3 3 3 3
K.OOl y } 1 1 3 a a 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ) 3 3 3 3
K.032 i 1 3 3 3 3 3 3 3 a 4 4 4 4 4 3 i i 3 3 3 3 a 3 3 3 i 3 3 a
K.OOO i 3 4 3 3 3 4 3 \ 3 4 4 4 i 4 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 9 3 3 3 3
K.004 i 3 i i 3 3 3 3 i 3 3 3 3 3 3 3 a J a 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3
K.eio 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 a 4 4 4 4 4 4 4 4 ? 4 4 4 4
K.OI6 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a 1

Gambar 2.21 Rekap Data

3. Pengolahan Data

Data yang telah tersimpan dan tersusun rapi kemudian diolah berdasarkan acuan yang jelas 

(akuntabilitas - komitmen mutu). Saya menggunakan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 25 tahun 2004 sebagai landasan pengolahan. Setiap unsur pelayanan 

memiliki penimbang yang sama. Indeks Kepuasan Masyarakat diperoleh dengan pendekatan nilai 
rata - rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

IKM =
Total dart Nilai Persepsi Per Unsur Nilai

X
Total unsur yang terlsi Penimbang

Gambar 2.22 Pengolahan Data
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REKAP KUESIONER
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Gambar 2.23 Basil Rumusan

KEGIATAN 4 : Analisa

Setelah mendapatkan data hasil olahan, saya melakukan analisa per pertanyaan mengenai 
setiap aspek layanan yang diberikan kepada masyarakat. Seluruh pertanyaan mewakili setiap aspek 

layanan, diantaranya aspek tampilan fisik {tangibles), aspek keterandalan {reliability), aspek daya 

tanggap {responsiveness), aspek kemampuan dalam memberikan jaminan {assurance), dan aspek 

kemampuan memberikan perhatian personal {empathy). Saya mendeskripsikan data label menjadi 
kalimat dan menyajikannya dalam bentuk paragraf.

Output dari keeiatan ini berupa deskripsi analisa hasil kegiatan.

Brtdisstlun !uii: kucsioMt. masjvakat mraila: koadiM Htaca du ptuatun rvmij 
pcnniRuu umu dfleeisi iunjungu nu^-saJui 5u4ab HH2U monsdai Ruugaa daila 
udab Sitmsa dtogiQ tdoologi pftaUua aiwlid >Tsg isdal Krt«!itiin dan keazuou 
fluof ptemnuu tsiu dclcgaai puc kUIu utjiga. xas)ius ponouai^ das pnfonna petujii 
ptUyanaa pun dimlai iudab sugu mnnadai. Ouiougan kcsiiun adaiamrui, k&miuukaa. 
daa prwnu Ssik udah ditaiakaa &tml oicb masyaiaiut Founpilaii pctugu. das 
sasasumtm saai rnggampaiitaa papataoauga dimUi ma^'crnus rfspgaiea sudah sangat baik.

KKcpaUD dalam pieUywa duuUi sudati. culnip ccpat.. Kooidiaan pctugai 
adffiuumui dtogao dcl«gaai nasti bua ditmgiculcas lagi. Kcttpaus, vi-numpn^ri ^ 
kesieapao dalam ptla'-aaan St^bagiaa Pncrangan udali s«»ai ttaadat. P«s5:araan 
admuusraai daa tdsu dua» '^ajar bagi nuDiRdDi. deogan pios«da ptlayasaa yasg 
Itpal Paia jKmgaa dmilu ulati menuQjukkaa ktaig^an dan nkap ptoftsioiul.

Pctugai duulai sudah sangat lasggap dan rfspcwf dalam membatkan pelaianan,
Knasggapan p«tugas dalam cofUjanj dan mcnyambui umu dct«gaa. j«u mcn elnailuji 
pemasalaliac selama kuDjungac betlangnmg txtul - b«tul dirasakan okh masyarakat,
Kfmaaipuao Subbagian Ptoaaogan dalam Qumb«nlcan lafonnan duasa sangat memadaj,
Situs mlonnas lelab icsscdia baik dalam breiuk i\«tsue. m«dia sosiaJ maupun apUkasi. 
lofonnasi yai^ dibmkan duulai akuiat dngan oarasumbn yang an dal dalam mmyampaikaa 
pemelasan s«suai scgmeousi umu delcgasi.

Aspek. kewpanan dalam. pelayanan Sudan sangat duasakan ma^arakai Mayonua 
sesponden menilai Klutun petugas baik pecugas admuuscrasi. petugas penenma delegasi 
masyaialut dan petugas tou' building sangat menunjukkan keiamahan dan kesopanan 
Pemabaman dan pengatabuan petugas sudab nki^ memadai. Meskipua dalam metuelaskaa 
Mekamsme Ketja DPR 5J oaiasumbn duulai sudab andaL nanun petugas pendamping tou. 
iuiidtni nusib dapai mmingkadtan penyampaian ketsangao di .museum dan Ruaug.Rapai 
Paripuina I Gedung Nusaniaia

Rata - tata lespooden memUi pAhaiian petugas dan akses petugas dalam mejayani 
sudab nikup memadai. Masyarakat meagi.ngmkan kebutuban mneka lebib diptbami..lagi 
«leb petugas, Meskipun ketetsediaan petugas selama ptoses pelayanan kunjungan sudab 
memadai. masyarakat berbarap agar kemudabaa menghubungi petugas selama proses 
petmoboaan kuniuiigaa lebib diungkatkan lagi

Gambar 2.24 Analisa Hasil Olahan 
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Tanpa adanya analisa hasil kegiatan maka data hasil olahan akan sulit dibaca. Tidak semua 

orang memiliki pemahaman yang sama dalam membaca sebuah tabel. Dengan adanya analisa 

berbentuk narasi deskriptif maka orang awam akan lebih mudah membacanya, dan memiliki persepsi 
yang sama. Dengan membiasakan diri memiliki analisa hasil kegiatan yang jelas dan mudah dipahami 
maka akan memperkuat nilai organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RI 
yang profesional, andal, transparan dan akuntabel.

Tahapan:

1. Analisa data hasil olahan

Analisa data hasil olahan saya lakukan apa adanya berpegang teguh pada aspek kejelasan, 
kejujuran dan bebas dari konflik kepentingan (akuntabilitas - anti korupsi). Saya 

memperhatikan dengan seksama nilai unsur pelayanan dari masing - masing pertanyaan. Saya 

memberikan tanda yang berbeda untuk setiap tingkat mutu pelayanan dan tingkatan kineqa unit 
untuk lebih memudahkan pembacaan.

Gambar 2.25 Analisa Data (3 September 2018)
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Maka untuk mtngetahui aihi tun-ey unit pdayuun dihitung dengan sebagai
berikui

(3 X 0.33) - (3,43 x 0.33) - (3,65 x 0.33) - (3.48 x 0,33) + (3.28 x 0.33) - (3,28 x 
0,33) + (3,49 X 0.33) - (3,45 x 0.33) + (3.41 x 0,33) * (3.1^x0,33) - (3,47 x 0,33) - 
a.51 X 0.33) + (3.5 X 0.33) - (3.58 x 0J3) - 0.58 x 0.33) * (3.39 x 0,33) + (3,34 x 
0,33) + (3.5 X 0,33)- (3.33 X 0.33)-(3.34x0,33)- (3.47x0.33)+ (3.51 x0J3) + 
(3.41 X 0.33) - (3.33 x 0.33) - (3.23 x 0.33) + (3.19 x 0,33) + (3.15 x 0.33) + (3x 
0.33) - (3,16 X 0,33) + (3,16 x 0.33) - Nilai Surv«i adabb 34S

Dengan demikiin, niUi koo' ersi Indek Kepuaaan Masyaiakai unit pelayanan hasilnt-a dapai 
diaimpulkan sebagai berikuT

a Nilai IKM setelah dikosveni = Nilai Survey X Nilai Daaat 
= 3.38 X 25 = 84,58 

b Mutu Pelayanan A
c Kineija unit pelat-anan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bab^'a ketegoti mutu pebjanan berdauilcan iodeka adalah 
sebagai betikut

NILAI
PERSEPSI

NILA! IK.M NILAI KOyVERSI
IKM

MUTU
PELAYANAN

KINERJA
UNIT

1 1.00-1.75 25-43,75 D Tidak Baik
1.76-2.50 43 ■’6-62,50 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

Gambar 2.26 Hasil Analisa

2. Menyusun laporan hasil analisa

Hasil analisa kemudian saya tuangkan kedalam bentuk paragraf deskriptif supaya 

memudahkan publik (pelayanan publik) dalam membacanya. Saya menarasikan hasil dari 
setiap butir pertanyaan. Saya membuatnya ke dalam 5 (lima) paragraf, dengan pembagian setiap 

paragraf untuk masing - masing aspek pelayanan. Deskripsi analisa hasil kegiatan ini juga yang 

nantinya akan saya gunakan dalam penyusunan laporan indeks kepuasan masyarakat.

Gambar 2.27 Menyusun Laporan Hasil Analisa (3 September)

27



Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan 

periode Juli - Agustus 2018

Gambar 2.28 Laporan Hasil Analisa

NO PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) NILAI UNSUR PELAYANAN
1. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55 4
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 3,43/4
3. Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,65 '4
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3.48 ' 4
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,28 4
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28 /' 4
7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49 4
8. Pertanyaan 8 (Penampilan Perugas) 3,45 4
9- Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 3,41 4
10. Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 3,12 4
11. Pertanyaan 11 (Pers>'aratan Administrasi) 3,47 4
12. Pertanyaan 12 (Pers>Taratan Teknis) 3,51 4
13. Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 3,5 4
14. Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3,58 4
15. Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) 3,58 4
16. Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambut) 3,39 4
17. Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Sohing) 3,34 4
18. Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) 3,5 4
19. Pertanyaan 19 (Keakuratan Informasi) 3,33 4
20. Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 3,34 4
21. Pertanyaan 21 (Keramahan Petugas Administrasi) 3,37 4
22. Pertanyaan 22 (Keramahan Petugas Penerima) 3,51 4
23. Pertanyaan 23 (Keramahan Petugas Tour Building) 3,41 4
24. Pertanyaan 24 (Pengeiahuan Mekanisme Kerja) 3,33 4
25. Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23 4
26. Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripuma) 3,19 4
27. Pertanyaan 27 (Pemahaman Keinginan Tamu) 3,15 4
28. Pertanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3,21 4
29. Pertanyaan 29 (Kemudahan Kontak Petugas) 3,16 4
30. Pertanyaan 30 (Ketersediaan Petugas Pelayanan) 3,16 4
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3. Konsultasi dengan Pranata Humas

Draft deskripsi analisa yang telah tersusun selanjutnya dikoordinasikan {Whole of 

Government) kepada senior Pranata Humas melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Saya 

berkonsultasi dengan Dewi Maheswari Pramesti, S.IP, M.Sc seorang Pranata Humas Muda di 

Bagian Humas Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI. Beliau memberikan masukan 

dan koreksi mengenai kesalahan pengetikan dan lebih memperhatikan penggunaan istilah yang 

mudah dipahami.

Gambar 2.29 Konsultasi Dengan Pranata Humas (4 September 2018)
4. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

Setelah mendapatkan arahan dan persetujuan dari senior Pranata Humas, saya berkoordinasi 
{Whole of Government) dengan atasan melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Ibu Ema 

Agustina, S.Sos selaku Kepala Subbagian Penerangan dan atasan langsung saya banyak 

memberikan masukan mengenai klasifikasi penjelasan, bahwa setiap pertanyaan tidak perlu 

dijelaskan terlalu panjang dan lebar. Beberapa pertanyaan dalam satu kelompok dapat dijelaskan 

sekaligus.

Gambar 2.30 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (4 September 2018)
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Hasi! ntlai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan 

pcriode Juli - Agustus 2018

NO PERT ANY/VAN (UNSUR PELAYANAN) MLAI UNSUR PELAYANAN
I. Pcitanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55 /i1 

/h2.
T

Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan)
Pcrtanyaan 3 (ICehersihan Ruangan) 3-65 (

4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3.48 ]

5. Pertanyaan 5 (Dukungan AdministrOvSi) 3,28
6. Pcrtanyaan 6 (Dukungan KLumunikasi) 3.28 y
7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49 J

8. PcTtiinyuun 8 (Pcmimplhm Pclugas) 3,45
9. Pcrtanyaan 9 (Pcnampilan Narasumbcr) 13,41 ^
10. Pertanyaan 10 (Koordinasi Pelugas) 3,12
11. Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 3,47
12. Pertanyaan 12 (Persyaratan Tcknis) 3.51
13. Pcrtanyaan 13 (Kelepatan Pm.sedur) [ 3,5

i

14. Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3.58
15.

T6~
Pertanyaan 15 (Sikop Profesional) 3,58
Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambui) 1 3,39

17. Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Solving) 3,34
IS, Pertanyaan 18 (Ketersediaan Infonnasi) 3,5
19. Pcrtanyaan 19 (Keakuralan Informasi) 3,33
20. Pertanyaan 20 (Kcandalan Vara-sumber) , 3,34
21. Pcrtanyaan 21 (Kcramuhao Petugas Administrasi) i 3,37
22. Pcrtanyaan 22 (Kcramahan Petugas Penenma) | 3,51
23, Pertanyaan 23 (Keramahan Petugas Tour Building) 3,41
24. Pertanyaan 24 (Pengetahuan Mekanisme Keija) 3,33
25. Pcrtanyaan 25 (Pengetahuan Museum) | 3,23
26. Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripuma) | 3.19
27. Pertanyaan 27 (Pemahaman KeinginanTamu) 3.15
28. Pcrtanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3,21
29. Pertanyaan 29 (Kemudahan Koatak Petugas) 3.16
30. Pcrtanyaan 30 (Ketersediaan Petugas Pelayanan) 3,16

Gambar 2.31 Draft Coretan Deskripsi Analisa
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KEGIATAN 5: Evaluasi

Evaluasi kegiatan dilakukan dengan mengadakan rapat bersama senior dan atasan untuk 

membahas basil survei dan menentukan rencana tindak lanjut. Saat rapat evaluasi, saya 

menyampaikan analisa basil kegiatan survei kepuasan masyarakat. Senior dan atasan kemudian 

memberikan tanggapan dan masukan berdasarkan analisa basil tersebut dan saran untuk 

penyelenggaraan survei kepuasan masyarakat berikutnya.

Output dari kegiatan ini berupa laporan singkat evaluasi.

LAPORAN SINGKAT

RAPAT EVALUASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Harl / Tanggal : Kamis, 6 September 2018 
Waktu : Pukul 13.00 WIB s.d 15.00 WIB
Tempat ; Ruang Rapat Bagian Humas
Pimpinan Rapat : Kasubag Pelayanan InformasI Publik (Dra. Tri HaslutI) 
Jenis Kegiatan : Rapat Evaluasi
Acara ; Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat
Hadir ; Pranata Humas, Staff Bagian Humas

I. PENOAHULUAN
Bahwa dalam rangka kegiatan "Survei Kepuasan Masyarakat" yang telah ditaksanakan 

selama bulan Jull - Agustus 2018, maka diperlukan evaluasi di Bagian Humas untuk melihat 
hasil dan saling memberikan masukan mengenai penyelenggaraan kegiatan tersebut.

II. KESIMPUIAN

1. Petugas lapangan menyampaikan proses pengumpulan data dan kendata selama 
melaksanakan survei

2. Hasil olahan data ditampilkan dan disampaikan dalam rapat

3. Inventarisir saran dan masukan responden yang diperoleh melalui pertanyaan terbuka

4. Introsepksl dan refleksi untuk memperbaiki diri menjadi lebih baik

5. Merencanakan iangkah tindak lanjut ke depan

III. PENimjp
Demikian Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat. Rapat ditutup pukul 15.00 WIB.

Pimpinan Rapat,
Kasubag Pelayanan Informasi PublikrDra.Tii KastutI
NIP. 19611006 1989012001

Gambar 2.32 Laporan Singkat Rapat Evaluasi

Tanpa adanya evaluasi hasil maka survei kepuasan masyarakat menjadi tidak ada artinya. 
Respon dari masyarakat hanya akan menjadi nilai, tanpa ada perubahan atau upaya peningkatan 

sedikit pun. Kinerja karyawan dan pelayanan yang diberikan tidak akan memiliki kesadaran untuk 

memperbaiki diri. Adanya evaluasi akan membuat Bagian Humas introspeksi diri dan berupaya untuk 

meningkatkan pelayanannya. Dengan membiasakan diri melakukan evaluasi maka akan memperkuat 
nilai organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RI yang profesional, andal, 
transparan dan akuntabel.
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Tahapan:

1. Perencanaan Rapat Evaluasi

Dalam merencanakan kegiatan administrasi, saya berkoordinasi dan bekerjasama {Whole 

of Government) dengan pegawai administrasi melalui interaksi yang sopan (Etika Publik) 
untuk mengadakan rapat evaluasi. Saya merancang waktu yang pas untuk mengadakan rapat 
evaluasi di sela kesibukan harian tim Bagian Humas Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian 

DPR RI.

Gambar 2.33 Perencanaan Rapat Evaluasi (6 September 2018)
DAFTAR HADIR

RAPAT INTERN BAGIAN HUMAS 
SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN DPR Rl

Han/Tanggal Kamis, 6 Soplamber 2018
Pukul
Tempal
Acara

13.00 WiBsdSelesai 
Ruang Rapat Bagian Humas, Gedung Nusantara III 
Rapat Evaluasi HasU Suvei Kunjungan Masyarakat

MAMA JABATAN TANDA TANGAN

Dra. Th Hastuli Kasubag. TU & PIP

Pranata Humas 
Mtida

Dewl Maheswart P.. S Ip., M.Sc

Pranata Hjmas 
Muds

Andam Perwitasari, S.lp.

Pranata Humas 
PerlamaZoel Arief Iskandar. S.I.Kom

Pranata Humas
PerlamaKlarcd Grica Pattipeme,SI.K<xn

Pranata Humas 
PerlamaLeidena Sekar Negari. S.lkom,

Pranata Humas
PerlamaAgraha Dwita Sulistyajati. S.I.Kom

Pranata Humas 
Pertama

Dwi Desilvani. S.I.Kom,

Yesi Aryari, SE PPNPN Humas

Ria Kumiali, S Sos PPNPN Humas

Nurin Shabrina. BA.. IR, PPNPN Humas

Djaka Putra Dwijaya. S IK. PPNPN Humas

Calur ArioPamungkas, Amd. PPNPN Humas

14. Ibnu Shihab, S.I.kom PPNPN Humas

Gambar 2.34 Daftar Hadir Rapat Evaluasi
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2. Pembuatan Laporan Singkat Hasil Rapat Evaluasi

Setelah melakukan rapat evaluasi, hal yang hams dilakukan adalah membuat laporan singkat 
hasil rapat. Saya membiasakan diri selalu membuat laporan sebagai bentuk pertanggungjawaban 

(akuntabilitas). Saya membuat laporan singkat agar segala bentuk pemberitahuan, saran dan 

masukan selama aktivitas rapat dapat tercatat dan dapat disimak kembali di lain waktu. Laporan 

singkat memuat waktu kegiatan, jenis kegiatan, pihak yang menghadiri, rangkuman dan 

ditandatangani oleh pimpinan rapat.

e

Gambar 2.35 Rapat Evaluasi (6 September 2018)

3. Perencanaan Tindak Lanjut Hasil Rapat

Apabila kegiatan hanya berhenti pada tahap evaluasi saja, maka survei akan menjadi tidak 

berarti. Oleh karenanya, setelah proses evaluasi selesai, saya melakukan rencana tindak lanjut dari 
hasil rapat tersebut. Dalam menentukan rencana tindak lanjut, saya mempertimbangkan apakah 

tujuan dapat dicapai atau adakah alternative program lain (akuntabilitas program).

Gambar 2.36 Konsultasi Tindak Lanjut (7 September 2018)
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KEGIATAN 6 : Publikasi Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat

Masyarakat yang telah berpartisipasi dan memberikan respon dalam kegiatan survei Indeks 

Kepuasan Masyarakat berhak untuk mengetahui hasilnya. Oleh karena itu, hasil dari Indeks Kepuasan 

Masyarakat yang berhasil diraih oleh Bagian Humas Setjen dan BK DPR RI, berdasarkan penilaian 

para penerima layanan, harus dipublikasikan secara terbuka sebagai bentuk transparansi. Saya akan 

menyediakan kemudahan akses bagi masyarakat yang ingin melihat hasil survei Indeks Kepuasan 

Masyarakat.

Output dari kegiatan ini berupa laporan vang sudah dipublikasikan.

BERANOA

BERITA

AGENDA ACARA

LEGISLASI

JDIH

TENTANC DPR 
DAFTAR ANCCOTA 
ALAT KEIENGKAPAN 
SEKRETASIAT JENOERAL 
8ADAN KEAHLIAN 
REPORMASI BIROKRASI 

dJNJUNGAN MASYABAKAra 
PARLEMEN REMAJA 
GAIERI 
SERBA-SERBI 
LINK

TENTANC KUNJUNGAN 
MASYARAKAT

JAOWAL KUNJUNGAN

OOKUMENTASI FOTO

i PERWAKILAN RAKYAT 
LIK INDONESIA

AlAI ■(IINGKAPpM

Publikasi

DAf rAM f'Uau«A£i

KUNiUMCAH MASVABAKAT

Ovikuin«4i(4V ftilo

Gambar 2.37 Publikasi Laporan

Tanpa adanya publikasi hasil Indeks Kepuasan Masyarakat, penerima layanan tidak akan 

pemah mengetahui hasil dari respon mereka yang sudah terhimpun. Kineija Bagian Humas Setjen dan 

BK DPR RI, khususnya Subbagian Penerangan tidak akan diketahui oleh publik. Dengan 

membiasakan diri mempublikasikan hasil kegiatan yang jelas dan mudah diakses maka akan 

memperkuat nilai organisasi serta mendukung visi terwujudnya Setjen dan BK DPR RI yang 

profesional, andal, transparan dan akuntabel.
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Tahapan:

1. Penyusunan laporan Indeks Kepuasan Masyarakat

Saya menyusun laporan Indeks Kepuasan Masyarakat dengan jujur (anti korupsi) sebagai 
bentuk pertanggungjawaban (akuntabilitas). Saya mengumpulkan kuesioner dari seluruh 

responden dan menyusunnya dengan rapi sesuai nomor kuesioner. Selanjutnya saya tambahkan 

rekap data basil kuesioner dan analisa data olahan. Setelah mendapatkan persetujuan dari senior 
dan atasan, laporan saya jilid dan menjadi file bukti fisik pelaksanaan survei kepuasan masyarakat 
Bagian Humas.

i
M. H/i

Gambar 2.38 Penyusunan Laporan IKM (10 September 2018)

28/09/2018

Gambar 2.39 Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat
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2. Konsultasi dengan Pranata Humas

Draft laporan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat yang telah tersusun selanjutnya 

dikoordinasikan {Whole of Government) kepada senior Pranata Humas melalui interaksi yang 

sopan (Etika Publik). Saya berkonsultasi dengan Andam Perwitasari, S.IP, M.IP seorang Pranata 

Humas Muda di Bagian Humas Sekretariat Jenderal dan Badan Keahlian DPR RI. Beliau 

memberikan masukan supaya bagian saran dan masukan dari masyarakat dipisah per item agar 
memudahkan untuk melakukan pengecekan mana saja yang belum ditindaklanjuti.

I

2.40 Konsultasi Dengan Pranata Humas (14 September 2018)

Cvaluasi Pciaksanaan Survci Indeks Kepuasan Masyarakat
Tcrkait dengan pciaksanaan Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 mengenai 

pelayanan Subbagian Pcncrangan Setjen dan BK DPR RI, terdapat beberapa saran dan 
masukan, dianlaranya :

1. Peningkalan fasililas fisikseperti kursi di lobi d^toilct.(K:;00"7rK:.0I0, K. ftl t)
2. Peningkalan kapasitiis ruangan dan kuota tamu kunjungan (K.05^-KX}86T-K.088, 

K.093)
3. Peningkalan maieri d^narasumber {K..U15,JC.0I9, K.073, K.094)
4. Pengaturan waktu agar Icbih diperhatikan (K.056, K.094, K.095, K.102, K. 109)
5. Peningkalan kemusan pelayanan seperti Icbih banyak acara diskusi, games,.arahan' 

jwjugasrHan lain sebagainya (K.0I6, K.019, K.021, K.040, K.103, K.I09)
6. Kcrapihan petugas Icbih diperhatikan (K.049)
7. Tim cdukasi paricmen melakukan kunjungan ke dacrali (K.062)
8. Peningkalan publikasi layanan kunjungan dan^akscs kc pciugas (K.095, K.lOl, 

K.I04)
2.41 Draft Coretan Saran dan Masukan
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3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

Setelah mendapatkan arahan. dan persetujuan dari senior Pranata Humas, saya berkoordinasi 
{Whole of Government) dengan atasan melalui interaksi yang sopan (Etika Publik). Ibu Ema 

Agustina, S.Sos selaku Kepala Subbagian Penerangan dan atasan langsung saya banyak 

memberikan masukan untuk memberikan pengantar pada laporan. Perlu dijelaskan sebelumnya, 

selama pelaksanaan survei, berapa kuesioner yang dikeluarkan, dan berapa kuesioner yang diisi 
hingga dikembalikan ke Bagian Humas Setjen dan BK DPR RI.

m

2.42 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (14 September 2018)

Survei Kepuasan Masyarakat ini adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 
masyarakat yang diperpleh dari data hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas 
pendapatmasyarakat daJam mempCToleh pelayanan dari aparatur peayelenggara pelayanan 
publik dengan membandingkan Mtara harapan dan kebunihan. Indeks Kepuasan Masyarakat 
dapat menjadt bahan penilaian terhadap unsur pelayanan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanannya. Mengingat jents pelayanan sangat beragam dengan sifat dan karakteristikyang 
berbeda. maka untuk memudahkan penyusunan sur\'ei;unit pelayanan memertukan pedoman 
umum yang digunakan sebagai aqian untuk mengetahui kinerja pelayanan publik di 
lingkungan instansi masing-masing.

Dalam rangka menge'-aluasi kinerja pelayanan publik, Pemerintah telah 
mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 16 tahun 2014 
tentang Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 
Penyelen^raan Pelayanan Publik. Mengacu pada hal tersebut, Tim Survei Bagian Humas 
Setjen dan BK DPR RI telah melakukan pengukuran Suirei Kepuasan Masyarakat terhadap 
pelayanan Subbagian Penerangan.

Sur.‘ei dilakukan men^nakan kuesioner yang disebarkan kepada masyarakat setelah 
pelayanan diberikan, Bagi penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari kalangan siswa - 
siswi sekolah (TK - SD - SMP - SMA dan yang sederajat). responden yang raengisi 
kuesioner adalah seluruh guru atau pendamping yang membawa rombongan siswa/siswi 
tersebut tanpa membeda-bedakan. Sedangkan untuk kalangan universitas. responden yang 
mengisi kuesioner adalah beberapa penvakiJan mahasiswa yang dipilih secara acak. Setiap 
mahasiswa memiliki kesempatan yang sama untuk terpUih mcnjadi responden. Dari 150 
kuesioner yang disebarkan. terdapat 109 kuesioner yang diisi dan dikembalikan ke Bagian 
Humas Setjen dan BK DPR RI.

Gambar 2.43 Draft Pendahuluan
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4. Publikasi laporan basil Indeks Kepuasan Masyarakat

Laporan yang sudah disusun dan disetujui perlu diketahui oleh publik. Saya menyediakan 

laporan yang mudab diakses (pelayanan publik) sebagai bentuk transparansi (akuntabilitas) 
kepada masyarakat. Penerima layanan yang telah berpartisipasi dapat mengakses laporan survei 
dan mengetahui hasilnya. Publik dapat mengetahui kineija Subbagian Penerangan Humas Setjen 

dan BK DPR RI melalui Indeks Kepuasan Masyarakat yang dipublikasikan secara terbuka.

Gambar 2.44 Upload Laporan (14 September 2018)

SistMH InfenMMi I f 1 » T
I ti

Nd'tid Agraha Dwita 
SiilKtyajati 
P'-tiiM admin

Kunjungan Masyarakat 
Tentang
Jadvial Kunjungan Stuck 
Kunjungan Deiegast 

entasi Poto 
^blikasi

Lihat / Hapus Publikasi

Pa«: : »

DaaklipM

; 4-09-2016 Lsvoran Sun,'ei Kunjurgar 
Masvaralcat

ircSeks Kecuiar Mawarakat jui 
Agustus 2016

EDIT I DELETE

Gambar 2.42 Tampilan Laporan Dalam Portal

E. Manfaat Menerapkan Mekanisme Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan 

Dalam Kunjungan Masyarakat

1. Membangun diri dalam hal akuntabilitas, integritas, keija sama dan transparansi 

Dalam pelaksanaan aktualisasi kegiatan ini saya menjadi berlatih untuk memiliki 

perencanaan dan persiapan yang matang, menjalin keijasama dengan interaksi yang 

sopan, berkomitmen mutu dan menanamkan untuk menjadi pribadi yang akuntabel.
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2. Menampung respon dan aspirasi masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat merupakan sarana untuk menyerap respon dan aspirasi 
masyarakat. Kita dapat mengetahui apa yang dirasakan masyarakat dengan layanan 

yang kita berikan. Dengan sarana ini kita juga bisa mengetahui apa yang diinginkan 

oleh penerima layanan. Pertanyaan terbuka memberi ruang bagi masyarakat untuk 

bebas menyampaikan kritik, saran dan masukan.

3. Membuktikan kineija Bagian Humas Subbagian Penerangan
Penilaian masyarakat juga bisa dijadikan alat ukur kineija Bagian Humas Setjen dan 

BK DPR RI. Dari nilai yang muncul kita dapat menyimpulkan apakah menurut 
masyarakat sebagai penerima layanan Kunjungan Masyarakat Bagian Humas sudah 

memberikan pelayanan terbaik, ataukah Justru pelayanan Bagian Humas dinilai masih 

kurang butuh banyak perbaikan, ataukah sudah baik namun masih ada ruang untuk 

menjadi lebih baik lagi.

4. Mengisi kolom Publikasi pada menu Humas di situs resmi DPR RI
Laporan hasil survei Indeks ICepuasn Masyarakat yang diunggah pada situs resmi DPR 

RI menjadikan sub menu Publikasi yang sudah tersedia, namun selama ini tidak 

digunakan, menjadi berfungsi. Keberlangsungan kegiatan survei tersebut juga berarti 
akan selalu ada konten up to date pada kolom Publikasi.

F. Hasil Dari Keseluruhan Aktualisasi

KONDISI AWAL KONDISI SAAT INI

Bclum ada niekanismc pengukuran Sudah diterapkan survei Indeks

dan pencatatan kepuasan Kepuasan Masyarakat (IKM)
Kincrja Subbagian Penerangan Kincrja Subbagian Penerangan sudah
beluni dapat dibuktikan dapal dibuktikan dengan liasii IKM

Laporan belum transparan Sudah dapat diakses melalui situs

resmi DPR RI

Tabel 2.5 Hasil Aktualisasi
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BAB III 

PENUTUP

A. Kesimpulan

Aktualisasi penerapan mekanisme pengukuran dan pencatatan kepuasan dalam 

Kunjungan Masyarakat, yang dilaksanakan selama 80 hari (4 bulan) pembelajaran non 

klasikal di tempat kerja dapat direalisasikan dengan baik sesuai rencana. Sebanyak 6 

(enam) kegiatan yang disusun pada rancangan dengan masing-masing tahapan dapat 

dilaksanakan dengan menerapkan mata pelatihan dan sejalan dengan visi misi organisasi.

Perencanaan yang matang dengan perkiraan waktu yang terukur dan pelaksanaan 

kegiatan yang disipUn menjadi kunci utama. Meskipun saat melakukan aktualisasi hams 

melaksanakan tugas persiapan dan pelaksanaan acara besar hingga peijalanan dinas 

selama 1 (satu) minggu, namun kegiatan aktualisasi tetap dapat diselesaikan tepat waktu 

sesuai dengan time schedule.

Kegiatan aktualisasi yang telah saya lakukan temyata dapat memberikan masukan 

yang berharga bagi instansi. Berdasarkan hasil survei Indeks Kepuasan Masyarakat, 

muncul beberapa gagasan dalam rangka perbaikan dan peningkatan layanan di Bagian 

Humas. Maka dari itu penting bagi instansi untuk menjaga keberlangsungan kegiatan 

aktualisasi saya ini dan mempertimbangkan langkah tindak lanjut.

B. Saran

Terkait dengan pelaksanaan aktualisasi penerapan pengukuran dan pencatatan 

kepuasan dalam Kunjungan Masyarakat, terdapat beberapa hal yang perlu menjadi 
catatan, diantaranya.

1. Pentingnya Mekanisme Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan 

Masyarakat ini dibangun untuk mendapatkan respon penerima layanan sekaligus 

menjadi bukti kineija Bagian Humas. Dengan sumber daya manusia Bagian 

Humas yang sangat terbatas, perlu adanya keija sama yang baik untuk menjaga 

keberlangsungan kegiatan ini sekaligus dihabituasikan dengan penerapan nilai - 

nilai Pegawai Negeri Sipil.
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2. Kiranya instansi dapat mempertimbangkan dan mengambil langkah tindak lanjut 
untuk basil evaluasi yang berasa dari aspirasi masyarakat demi peningkatan 

pelayanan dan citra instansi di mata penerima layanan.

No Kegiatan Realisasi
1 Perencanaan Kegiatan 28 Mei-8 Juni 2018 Terlaksana
2 Penyusunan Material 4-29 Juni 2018 Terlaksana
3 Pengumpulan Data 2 Juli - 31 Agustus 2018 Terlaksana
4 Analisa 3-5 September 2018 Terlaksana
5 Evaluasi 6-7 September 2018 Terlaksana
6 Publikasi IKM 10-14 September 2018 Terlaksana

Tabel 3.1 Realisasi Kegiatan
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17
18
19

24
25
26

31

LAPORAN KUNJUNGAN Dl BAG IAN HUMAS SUB PENERANGAN TAHUN 2018
JULI 2018

:1-Jul-18
Han Asal SekoIah/PT/lnstitusi

Minggu,
2-Jul-18 Senin
3'Jul-18 Selasa
4-Jul-18 Rabu
5-Jul-lS Kamis

Jumat
awa/-JUI-l

S-Jul-18 Minggu
9-Ju!-18 Senin

10 lO-Jul-18 Selasa Sekolah Tinggi Hukum Bandung
11 ll-Jul-18 Rabu
12 12-Jul-lS Kamis Univ Muhamadiyah Makasar

Jumat13-Ju -18

•r-*j uLIBUR
16-Jul-18
17-Jul-18
18-Jul-18
19-Jul-18
20-JUI-18

V.-’i-.;:21-JUM8 -<Sabtu

23-Jul-18
24-Jul-18
25-Jul-18
26-JuI-18
27-Jul-18

30-Jul-18
31-Juf-18

JUMLAH

Senin
Selasa
Rabu
Kamis
Jumat

Senin
Selasa
Rabu
Kamis
Jumat

Senin
Selasa

FH Univ Pelita Harapan Karawaci, Tangerang

Jumiah

85

60

80

Ket

Pagi

Siang

pagi

UIN Raden Fatah Palembang & STKIP Subang 190
Student Service Yogyakarta (Mahasiswa) 20 Pagi

SMK Diponegoro Majenang Jateng 7 SMP Al Azhar Jakarta 120 Pagi

28-Jul-18 Sabtu LIBUR

SMPIT Al Fawwaz, Cikarang BekasI 125 Pagi

555



LAPORAN KUNJUNGAIM Dl BAGIAN HUMAS SUB PENERANGAN TAHUN 2018
AGUSTUS 2018

No Tgl Hari Asal Sekolah/PT/lnstitusi Jumlah Ket
1 l-Aug-18 Rabu
2 2-Aug-18 Kamis
3 3-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
4 4"Aug-18 Sabtu LIBUR
5 5-Aug-18 Minggu LIBUR
6 6-Aug-18 Senin
7 7-Aug-18 Selasa
8 8-Aug-18 Rabu
9 9-Aug-18 Kamis Forum Pelajar Indonesia SLTA 350 slang
10 lO-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
11 ll-Aug-18 Sabtu LIBUR
12 12-Aug-18 Minggu LIBUR
13 13-Aug-18 Senin
14 14-Aug-18 Selasa
15 15-Aug-18 Rabu
16 16 Aug^lS Kamis
17 17-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
18 18-Aug-18 Sabtu LIBUR
19 19-Aug-18 Minggu LIBUR
20 20'Aug-18 Senin Yayasasn Beneran Indonesia (SLTA) 61 pagi
21 21“Aug-18 Selasa
22 22-Aug-18 Rabu Libur Idul Adha
23 23-Agus-18 Kamis DPM Poltikes Semarang 50 pagi

Universitas Trisakti Jakarta 70 pagi
DPM Universitas Negeri Jakarta 21 pagi

24 24-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
25 25-Aug-18 Sabtu LIBUR
26 26-Aug-18 Minggu LIBUR
27 27-Aug-18 Senin Paskibra Kabupaten Sekadu Kalimantan Timur 70 pagi
28 28-Aug-18 Selasa SMP Islam Purbolinggo LampungTimur 90 pagi
29 29-Aug-18 Rabu
30 30-Aug-18 Kamis
31 31-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan

JUMLAH 712
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C. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan 
dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 
menyelenggarakan pelayanan publik.

D. Ruang Lingkup

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat dalam peraturan ini 
meliputi:
1. Persyaratan

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

2. Prosedur

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

3. Waktu pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 
menyelesaikan selumh 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 mempakan hasil dari setiap 
spesifikasi jenis pelayanan.

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

7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 
pelayanan.

8. Maklumat...
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8. Maklumat Pelayanan

Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan 
dan kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan 
sesuai dengan standar pelayanan.

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

Hasil atas Survei Kepuasan Masyarakat tidak harus disajikan 
dalam bentuk skoring/angka absolut, tetapi dapat pula disajikan 
dalam bentuk kualitatif (baik atau buruk). Hal yang menjadi perhatian 
utama atas hasil survei tersebut, adalah harus ada saran perbaikan 
dari pemberi layanan yang disurvei terhadap peningkatan kualitas 
layanan.

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat wajib diinformasikan kepada 
publik termasuk metode survei. Penyampaian hasil Survei Kepuasan 
Masyarakat dapat disampaikan melalui media massa, website dan 
media sosial.

Bab II ...



c. Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur 
pelayanan secara umum mencerminkan tingkat kualitas 
pelayanan. yaitu dari yang sangat baik sampai dengan 
tidak baik. Untuk kategori tidak baik diberi nilai 
persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik 
diberi nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai 
persepsi 4.

Contoh:
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.

1) Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan 
prosedur pelayanan tidak sederhana, alurnya tidak 
mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya 
tidak efektif.

2) Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan 
prosedur pelayanan masih belum mudah, sehingga 
prosesnya belum efektif.

3) Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur 
pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit- 
belit tetapi masih perlu diefektifkan.

4) Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan 
prosedur pelayanan dirasa sangat mudah, sangat 
sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.

Lokasi dan Waktu3. Penetapan Responden, 
Pengumpulan Data

a. Jumlah Responden

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai 
dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. 
Untuk memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks, 
responden terpilih ditetapkan minimal 150 orang dari 
jumlah populasi penerima layanan, dengan dasar 
(“Jumlah unsur” + 1) x 10 = jumlah responden (14 +1) x 
10 = 150 responden.

10

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data
Pengumpulan data dapat dilakukan di:



Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan 
indeks, dapat meiibatkan unsur pengawasan atau 
sejenisnya yang terkait.

2) Unit independen yang sudah berpengalaman, baik 
untuk tingkat Pusat, Provinsi maupun 
Kabupaten/Kota. Independensi ini perlu ditekankan 
untuk menghindari jawaban yang subyektif. Unit 
independen dapat terdiri dari unsur instansi terkait 
antara lain Badan Pusat Statistik (BPS) atau 
Perguruan Tinggi (pakar) atau Lembaga Swadaya 
Masyarakat, Pelaku Usaha atau kombinasi di antara 
unit tersebut.

C. Pengolahan Data

1. Metode pengolahan data

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilal rata-rata 
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam 
penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 14 
unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan 
memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai 
berikut:

Bobot nilai rata-rata Jumlah bobot 1
tertimbang Jumlah Unsur = 14 =0,071

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan 
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus 
sebagai berikut:

_ Total dari Nilai Persepsi Per Unsur ^ Nilai 
____________ Total unsur yang terisi_________ penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM 
yaitu antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas 
dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus 
sebagai berikut;

IKM Unit Pelayanan x 25

12



RANCANGAN PENELITIAN f)f^t

EVALUASl PELAYANAN KUNJUNGAN MASYARAKAT HUMAS SETJEN DAN BK DPR Rl

LANDASAN
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 
Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan 
Pelayanan Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 
Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

METODE PENELITIAN
Survei Kepuasan Masyarakat tidak hanya disajikan dalam bentuk scoring/angka absolut, 
tetapi juga disajikan dalam bentuk kualitatif (baik atau buruk). Hal yang menjadi perhatian 
utama adalah adanya saran perbaikan demi peningkatan kualitas layanan.

RESPONDEN
Responden penelitian merupakan perwakilan tamu kunjungan DPR Rl. Sampel dipilih secara 
acak ditentukan sesuai tamu kunjungan yang menerima pelayanan. Bagi tingkat taman 
kanak - kanak hingga sekolah menengah, responden yang dipilih merupakan perwakilan 
sekolah atau bapak/ibu guru. Sedangkan bagi tingkat mahasiswa atau umum, responden 
yang dipilih dapat dari perwakilan universitas atau peserta kunjungan.

Secara umum, untuk penelitian korelasional jumlah sampel minimal untuk memperoleh 
hasil yang baik adalah 30, sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum 
15 dari masing-masing kelompok dan untuk penelitian survei jumlah sampel minimum 
adalah 100.

LOKASI DAN WAKTU PENGUMPULAN DATA
Pengumpulan data dapat dilakukan di unit pelayanan Kunjungan Masyarakat untuk Edukasi 
Parlemen dari Bagian Humas pada periode waktu Juli - Agustus 2018.

METODE PENGOLAHAN DATA
Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung menggunakan "nilai rata-rata tetimbang"' 
masing-masing unsur. Dalam perhitungan setiap unsur memiliki penimbang yang sama 
dengan rumus sebagai berikut:

Bobot nilai rata- 
rata tertimbang

Jumlah Bobot 

Jumlah Unsur
0,11

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata 
tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

IKM =
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur y Nilai

Total unsur yang terisi Penimbang



RANCANGAN PENELITIAN

EVALUASI PELAYANAN KUNJUIMGAN MASYARAKAT HUMAS SETJEN DAN BK DPR Rl

LANDASAN
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 
Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan 
Pelayanan Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 
Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

METODE PENELITIAN
Survei Kepuasan Masyarakat tidak hanya disajikan dalam bentuk scoring/angka absolut, 
tetapi juga disajikan dalam bentuk kualitatif (baik atau buruk). Hal yang menjadi perhatian 
utama adalah adanya saran perbaikan demi peningkatan kualitas layanan.

RESPONDEN
Responden penelitian merupakan perwakilan tamu kunjungan DPR RL Sampel dipilih secara 
acak ditentukan sesuai tamu kunjungan yang menerima pelayanan. Bagi tingkat taman 
kanak - kanak hingga sekolah menengah, responden yang dipilih merupakan perwakilan 
sekolah atau bapak/ibu guru. Sedangkan bagi tingkat mahasiswa atau umum, responden 
yang dipilih dapat dari perwakilan universitas atau peserta kunjungan.

Secara umum, untuk penelitian korelasional jumlah sampel minimal untuk memperoleh 
hasil yang baik adalah 30, sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum 
15 dari masing-masing kelompok dan untuk penelitian survei jumlah sampel minimum 
adalah 100.

LOKASI DAN WAKTU PENGUMPULAN DATA
Pengumpulan data dapat dilakukan di unit pelayanan Kunjungan Masyarakat untuk Edukasi 
Parlemen dari Bagian Humas pada periode waktu Juli - Agustus 2018.

METODE PENGOLAHAN DATA
Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung menggunakan "nilai rata-rata tetimbang" 
masing-masing unsur. Dalam perhitungan setiap unsur memiliki penimbang yang sama 
dengan rumus sebagai berikut:

Bobot nilai rata- Jumlah Bobot 1
= 0,033rata tertimbang Jumlah Unsur 30

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata 
tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

IKM -
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur v Nilai

Total unsur yang terisi Penimbang



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKATTERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN : KUNJUN6AN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/lbu/Saudara Yang Terhormat

Dalam rangka mengukut pelayanan yang diberikan secara rutin, Bagian Humas 

berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT melalui survei kepuasan yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Humas 

kepada masyarakat. Survei dilakukan dengan menanyakan pendapat masyarakat mengenai 

pengalaman dalam memperoleh pelayanan kunjungan masyarakat edukasi parlemen. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey.

Atas perhatian dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih.

PERHATIAN

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilal yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.



if

/V/ 
/

Nomor Responden 

Umur

Jenis Kelamin 

PendidlkanTerakhir

1. Apakah persyaratan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan jenis pelayanannya?

a. Tidak sesuai b. Kurang sesuai c. Sesuai d. Sangat Sesuai

2. Bagaimanakah prosedur pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidakmudah b. Kurang mudah c. Mudah d. Sangat mudah

3. Bagaimanakah kecepatan respon pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidakcepat b. Kurang cepat c. Cepat d. Sangat cepat

4. Bagaimanakah ketepatan pelaksanaan waktu pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. Selaiutidaktepat b. Kadang-kadangtepat c. Banyaknya tepat d. Selalu tepat

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya dalam pelayanan Kunjungan 

Edukasi Parlemen? (Layanan Kunjungan Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

a. Tidakwajar b. Kurang wajar c. Wajar d. Sangat wajar

6. Bagaimanakah kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan?

a. Tidakmampu b. Kurang mampu c. Mampu d. Sangat mampu

7. Bagaimanakah sikap petugas dalam memberikan pelayanan?

a. Tidak sopan dan ramah c. Sopan dan ramah

b. Kurang sopan dan ramah d. Sangat sopan dan ramah

8. Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan pelayanan? 

a. Tidaknyaman b. Kurang nyaman c. Nyaman d. Sangat nyaman

9. Bagaimanakah pelaksanaan penanganan pengaduan, saran dan masukan pada 

pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidakjelas b. Kurang jelas c. Jelas d. Sangat Jeias

10. Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat meningkatkan pelayanan Kunjungan 

Edukasi Parlemen

-VerWVo YiocYYi<nt^ }



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN ; KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/lbu/Saudara Yang Terhormat

Dalam rangka menguku^pelayanan yang diberikan secara rutin, Bagian Humas 

berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT melalui survei kepuasan yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Humas 

kepada masyarakat. Survei dilakukan dengan menanyakan pendapat masyarakat mengenai 

pengalaman dalam memperoleh pelayanan kunjungan masyarakat edukasi parlemen. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey.

Atas perhatian dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih.

PERHATiAN

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.



Nomor Responden 

Umur

Jenis Kelamin 

PendIdikanTerakhir

j 1. Apakah persyaratan teknis (masuk gedung, maksimal peserta) dan administrasi (surat 

menyurat) dari layanan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan jenis pelayanannya? 

a. Tidaksesuai b. Kurang sesuai c. Sesuai d. Sangat Sesuai

^2. Bagaimanakah prosedur pelayanan {dari surat menyurat, penentuan jadwal hingga 

penerimaan) dari Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. Tidakmudah b. Kurang mudah c. Mudah d. Sangat mudah

v 3. Bagaimanakah kecepatan respon (permintaan mendadak, perubahan jadwal tiba-tiba) 

dari pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. Tidakcepat b. Kurang cepat c. Cepat d. Sangat cepat

4. Bagaimanakah pelaksanaan waktu pelayanan (pemberian materi dan tour building di 

Gedung DPR Rl) dari Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. Tidakcukup b. Kurang cukup c. Cukup d. Sangat cukup

v5- Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya dalam pelayanan Kunjungan 

Edukasi Parlemen? (Layanan Kunjungan Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya) 

a. Tidakwajar b. Kurang wajar c. Wajar d. Sangat wajar

\/ 6. Bagaimanakah kemampuan petugas (petugas administrasi, narasumber pemberi materi, 

pemandu tour building) dalam memberikan pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. TIdak mampu b. Kurang mampu c. Mampu d. Sangat mampu

^ 7. Bagaimanakah sikap petugas (petugas administrasi, narasumber pemberi materi, 

pemandu tour building) dalam memberikan pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidak sopan dan ramah c. Sopan dan ramah

b. Kurang sopan dan ramah d. Sangat sopan dan ramah

\/8. Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan (kebersihan gedung, 

pengamanan dalam) pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen? 

a. Tidak nyaman b. Kurang nyaman c. Nyaman d. Sangat nyaman



^9. Bagalmanakah pelaksanaan penanganan pengaduan, saran dan masukan pada 

pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidakjelas b. Kurang jelas c. Jelas d. Sangat Jelas 

10. Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat meningkatkan pelayanan Kunjungan 

Edukasi Parlemen



^vr^' 02.
Kuesioner l-a

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

I. Aspek Tampilan Fisik (Tongib/es)

A. Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakac

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

1 Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualitas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5.

6.

Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi?
(surat menyurat, email, sms. chat)

Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)
—

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkir, 
Tempat Ibadah)

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM
M - Memadai TM

Performa Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM = Tidak Memadai



11. Aspek Keterandaian (ReliabiUty)

A Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC C KC L

10. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung, 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan kelengkapan administrasi

Keterangan: SC - Sangat Cepac
C - Cepat

Ketepatan dalam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L = Lam bat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

15. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserta)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

g Kewajaran biaya dalam pelayanan (Layanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar

C. Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangan: SS - Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar



III. Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Kgterangan: ST - Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap
T = Tanggap TT - Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan InformasI:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yangdiberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM - Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance) 

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
dalam melayani?

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima 
delegasi masyarakat dalam melayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
dalam melayani?

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

V.

A.

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perbatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

32. Sikap “adil" yang ditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

’ Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

TM = Tidak Memadai

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



Kuesioner l-b

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap 

Kinerja Pelayanan Bag Humas

I. Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

A. Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

2. Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualitas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Kurang Memadai
M - Memadai TM = Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasil 
(surat menyurat ema//, sms, diot)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet Parkin 
Tempat Ibadah)

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM
M = Memadai TM

Performa Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

(tern Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM - Sangat Memadai KM - Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai



II.

A.

Aspek Keterandalan (Reliability) 

Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC c KC L

iO. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung, 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan kelengkapan administrasi

Keterangan: SC - Sangat Cepat
C = Cepat

B. Ketepatan dalam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L - Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

15. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserta)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

17. Kewajaran biaya dalam pelayanan (Layanan Kunjungan 
EdukasI Parlemen tanpa dipungut biaya)

Keterangan: SS - Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS = TdkS^uai Standar

C. Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangart SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS = Tdk Sesuai Standar



III. Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam meiayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam meiayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Keterangan: ST - Sangat Tanggap KT - Kurang Tanggap
T = Tanggap TT = Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yangdiberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Memadai
M - Memadai

KM = 
TM =

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi 
dalam meiayani?

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penehma 
delegasi masyarakat dalam meiayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building 
dalam meiayani?

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM - Tidak Memadai

V. Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

A. Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

32. Sikap “adil” yang ditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

33. Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM - Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M - Memadai KM - Kurang Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

TM = Tidak Memadai

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagan 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM - Tidak Memadai
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SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

\Zevr$f Oz
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

< BIDANG : BAGIAN HUBUNGAIM MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/lbu/Saudara Yang Terhormat

\
Dalam rangka mengukut pelayanan yang diberikan secara rutin, Bagian Humas 

berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT melalui survei kepuasan yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Humas 

kepada masyarakat. Survei dilakukan dengan menanyakan pendapat masyarakat mengenai 

pengalaman dalam memperoleh pelayanan kunjungan masyarakat edukasi parlemen. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey.

Atas perhatian dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih.

PERHATIAN

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politlk.



I.

A.

Kuesioner l-a

LEMBAR PENGGALrAN DATA
Apa Vans Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyai-akat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerlmaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat

pC’f J -7 
V •

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

z Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualitas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. ..Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi?
(surat menyurat, emo/7, sms, chat)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkin 
Tempat Ibadah)

Keterangan: SM - Sangat Memadai KM - Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

C. Performa Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM - Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM = Tidak Memadai



II.

A.

Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

r

B.

C.

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC C KC L

10. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE. Armus, Gedung. 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan kelengkapan administrasi

Keterangan: SC = Sangat Cepat
C = Cepat

Ketepatan daiam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L = Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

IS. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserta)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

17. Kewajaran biaya dalam pelayanan (Layanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

SS - Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS - Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar

Keterangan:

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

KgtSRD^D' SS — Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar



III. Aspek Daya Tanggap (Responsiveness) 

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

.{VI

1

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Keterangan: ST - Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap
T - Tanggap TT = Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yangdiberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Memadat KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi 
dalam melayani? ' ' 1 '

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
delegasi masyarakat dalam melayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap p>etugas tour building
dalam melayani?

Keterangan: SM - Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

V. Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

A. Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

32. Sikap "adil” yangditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

33. Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M - Memadai KM - Kurang Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

TM - Tidak Memadai

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M - Memadai KM = Kurang Memadai

TM - Tidak Memadai
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Kuesioner l-b '

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap 

Kinerja Pelayanan Bag Humas

I.

A.

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Del^asi Kunjungan Masyarakat

Keterangan: SM - Sangat Memadai CM
M = Memadai TM

B. Fasilitas Penunjang:

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

Kereranipn! SM = Sangat Memadai KM
M - Memadai TM

Performa Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM - Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

>^3

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1.
Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

1
Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualitas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi? 
(surat menyurat, email, sms, chat)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parldr, 
Tempat Ibadah)

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan



Aspek Keterandalan (Reliability) 

Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC c KC L

10. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ inscansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE Armus, Gedung. 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan keiengkapan administrasi

Keterangan: SC - Sangat Cepat
C - Cepat

B. Ketepatan dalam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L = Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

15. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserca)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

17. Kewajaran biaya dalam pelayanan (Layanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS - Hampir Sesuai Standar TSS= TdkSeuai Standar

C. Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar



HI. Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Keterangan: ST = Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap
T - Tanggap TT - Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yang diberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM - Sangat Memadat KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM - Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap p>etugas administrasi 
dalam melayani?

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima 
delegasi masyarakat dalam melayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap petu^ tour bu/W/ng
dalam melayani?

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

V.

A.

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan kecerangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan kecerangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusancara

Kecerangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empothy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

32. Sikap "adil" yangditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

33. Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Kecerangan: SM =
M =

Sangat Memadai 
Memadai

CM = 
KM =

Cukup Memadai 
Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Kecersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Kecerangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM - Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKATTERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : BAG IAN HUBUNGAN MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/lbu/Saudara Yang Terhormat

Dalam rangka mengukut pelayanan yang diberikan secara rutin, Bagian Humas 

berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT melalui survei kepuasan yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Humas 

kepada masyarakat. Survei dilakukan dengan menanyakan pendapat masyarakat mengenai 

pengalaman dalam memperoleh pelayanan kunjungan masyarakat edukasi parlemen. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey.

Atas perhatian dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih.

PERHATIAN

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publlk.

2. NIlai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.



Kuesioner l-a

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan FIsik (Tongib/es)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

1 Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualitas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi? 
(surat menyurat, email, sms, chat)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkir, 
Tempat Ibadah)

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM
M = Memadai TM

Performa Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai 
Tidak Memadai

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai



n. Aspek Keterandalan (Refiabifity)

A. Kecepatan dalam Pelayanan:

B.

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC c KC L

10. Koordinasi pecugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagan Humas dengan organisasi/ instansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung, 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan kelengkapan administrasi

Keterangan: SC = Sangat Cepat
C - Cepat

Ketepatan dalam Pelayanan:

KC - Kurang Cepat 
L - Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

15. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserta)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

Kewajaran biaya dalam pelayanan (Layanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS - Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar

C Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan;

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar



III. Aspek Daya Tanggap (ResponsiVeness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Kecerangan: ST = Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap
T = Tanggap TT = Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yang diberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM - Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi 
dalam melayani?

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
delegasi masyarakat dalam melayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
dalam melayani?

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM - Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM - Tidak Memadai

V. Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

A Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

32. Sikap “adil" yang ditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjun^n masyarakat

X Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM -
M =

Sangat Memadai 
Memadai

CM = 
KM =

Cukup Memadai 
Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



Kuesioner l-b

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Vong Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap 

Kinerja Pelayanan Bag Humas

I.

A

Aspek Tampilan Fisik (Tangib/es)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kualttas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

z Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di 
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kualttas kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Kualitas pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Ketenngan: SM = Sangat Memadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang;

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi? 
(surat menyurat, email, sms, chat)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnyal (Toilet, Parkir, 
Tempat Ibadah)

Kecerangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM - Tidak Memadai

Performa Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas
—

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai



II. Aspek Keterandalan (Refiability)

A. Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SC c KC L

10. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

II. Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

12.
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi 
teknis lain yang berkepentingan? (AE. Armus, Gedung, 
Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. Proses penanganan kelengkapan administrasi

Keterangan: SC = Sangar Cepat
C = Cepat

B. Ketepatan dalam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L = Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

15. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung, 
jumlah peserta)

16. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

17. Kewajaran biaya dalam pelayanan (Uyanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

Keterangan: SS - Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Scandar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= TdkS^uai Standar

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

18. Kesigapan yang dicunjukkan para petugas pelayanan

19. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keta~angan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar



HI. Aspek DayaTanggap (Respons/veness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

20. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

21. Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani 
keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Keterangan: ST = SangatTanggap KT = Kurang Tanggap
T - Tanggap TT - Tidak Tanggap

B. Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

22. Ketersediaan situs informasi

23. Ketepatan informasi yang diberikan petugas

24.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM ~ Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

25. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi 
dalam melayani?

26. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penen'ma 
delegasi masyarakat dalam melayani?

27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building 
dalam melayani?

Keterangan: SM - Sangat Memadai CM - Cukup Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

28. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

29. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

30.
Keandalan petugas/pendamping tour bu/7d('ng dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

V. Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

A Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

31. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

31 Sikap "adir' yangditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

33. Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan 
masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM = Sangat Memadai
M = Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

CM = 
KM =

Cukup Memadai 
Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai

item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

34. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

35. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM = Cukup Memadai
M - Memadai KM = Kurang Memadai

TM = Tidak Memadai



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN 

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKATTERHADAP PELAYANAN PUBLIK

UNIT KERJA : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT

BIDANG PELAYANAN : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/lbu/Saudara Yang Terhormat

Dalam rangka mengukur pelayanan yang diberikan secara rutin, Bagian Humas 

berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT melalui survei kepuasan yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Humas 

kepada masyarakat. Survei dilakukan dengan menanyakan pendapat masyarakat mengenai 

pengalaman dalam memperoleh pelayanan kunjungan masyarakat edukasi parlemen. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih.

PERHATIAN

1. Tujuan survei Ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 

dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.



LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakatterhadap Kinerja Pelayanan

Bagian Humas

I. Aspek Tampiian Fisik (Tangibles)

A. Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

1. Kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

2. Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di
ruang penerimaan tamu delegasi

3. Kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. Keamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadal
M = Memadai TM ~ Tidak Memadai

B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

5. Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasii 
(surat menyurat, email, sms, chat)

6. Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7. Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkin, 
Tempat Ibadah)

Keterangan: SM - Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

C. Performa Petugas Pelayanan:

item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

8. Penampilan petugas Bagian Humas

9. Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M - Memadai TM = Tidak Memadai



IK Aspek Keterandalan (Reliability)

A. Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi

kunjungan masyarakat
SC C KC L

10. Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

Keterangan: SC = Sangat Cepat
C = Cepat

B. Ketepatan dalam Pelayanan:

KC = Kurang Cepat 
L = Lambat

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

II. Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

12. Kewajaran persyaratan teknis (syarat masukgedung 
jumlah peserta)

13. Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat, 
penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

14. Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

15. Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir Sesuai Standar TSS= Tdk Sesuai Standar

III. Aspek Daya Tanggap (Respons/Veness)

A. Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
ST T KT TT

16. Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan 
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

17. Ketanggapan petugas pelayanan dalam menyelesaikan 
permasalahan selama kunjungan berlangsung

Keterangan: ST = Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap
T - Tanggap TT = Tidak Tanggap



B. Kemampuan dalam Memberikan InformasI:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

18. Ketersediaan situs informasi (wefas/te/media sosial)

19. Keakuratan informasi yang diberikan petugas

20.

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi 
kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Metnadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

IV. Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance) 

A. Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

21. Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
dalam melayani?

22. Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
delegasi masyarakat dalam melayani?

23. Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building 
dalam melayani?

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

24. Keandalan narasumber dalam menyampaikan 
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

25. Keandalan petugas/pendamping tour building dalam 
menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

26.
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
1 Gedung Nusantara

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai



V. Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy) 

A. Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

27. Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu 
delegasi kunjungan masyarakat?

28. Sikap “adil" yang ditunjukkan para petugas pelayanan 
dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

B. Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Item Penilaian
Yang Dirasakan Tamu delegasi 

kunjungan masyarakat
SM M KM TM

29. Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian 
Humas selama proses permohonan kunjungan

30. Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama 
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai



Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat meningkatkan pelayanan Kunjungan 
Edukasi Parlemen



Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan 

periode JuH - Agustus 2018

NO PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) NILAI UNSUR PELAYANAN
1. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 3,43^4,
3. Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3’65 /

4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3,48 J
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,28
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28 L
7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49 J

8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 3,45 .
9. Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 3,41 J

10. Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 3,12
11. Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 3,47
12. Pertanyaan 12 (Persyaratan Teknis) 3,51
13. Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 3,5
14. Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3,58
15. Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) 3,58
16. Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambut) 3,39
17. Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Solving) 3,34
18. Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) 3,5
19. Pertanyaan 19 (Keakuratan Informasi) 3,33
20. Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 3,34
21. Pertanyaan 21 (Keramahan Petugas Administrasi) 3,37
22. Pertanyaan 22 (Keramahan Petugas Penerima) 3,51
23. Pertanyaan 23 (Keramahan Petugas Tour Building) 3,41
24. Pertanyaan 24 (Pengetahuan Mekanisme Keija) 3,33
25. Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23
26. Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripuma) 3,19
27. Pertanyaan 27 (Pemahaman Keinginan Tamu) 3,15
28. Pertanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3,21

29. Pertanyaan 29 (Kemudahan Kontak Petugas) 3,16
30. Pertanyaan 30 (Ketersediaan Petugas Pelayanan) 3,16



Maka untuk mengetahui nilai survey unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai

berikut:

(3,55 X 0,33) + (3,43 x 0,33) + (3,65 x 0,33) + (3,48 x 0,33) + (3,28 x 0,33) + (3,28 x

0,33) + (3,49 X 0,33) + (3,45 x 0,33) + (3,41 x 0,33) + (3,12 x 0,33) + (3,47 x 0,33) +

(3,51 X 0,33) + (3,5 x 0,33) + (3,58 x 0,33) + (3,58 x 0,33) + (3,39 x 0,33) + (3,34 x

0,33) + (3,5 X 0,33) + (3,33 x 0,33) + (3,34 x 0,33) + (3,47 x 0,33) + (3,51 x 0,33) +

(3,41 X 0,33) + (3,33 x 0,33) + (3,23 x 0,33) + (3,19 x 0,33) + (3,15 x 0,33) + (3,21 x 

0,33) + (3,16 X 0,33) + (3,16 x 0,33) = NUai Survei adalah 3,38

Dengan demikian, nilai konversi Indek Kepuasan Masyarakat unit pelayanan hasilnya dapat 

disimpulkan sebagai berikut:

a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Survey x Nilai Dasar 

= 3,38 X 25 = 84,58

b. Mutu Pelayanan A

c. Kineija unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah 

sebagai berikut:

NILAI NILAI IKM NILAI KONVERSI MUTU KINERJA

PERSEPSI IKM PELAYANAN UNIT

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



Evaluasi Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
Terkait dengan pelaksanaan Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 mengenai 

pelayanan Subbagian Penerangan Setjen dan BK DPR RI, terdapat beberapa saran dan 

masukan, diantaranya:

1. Peningkatan fasilitas fisik seperti kursi di lobi dan,toilet,(K:007, K.010,“Kr01't)-
2. Peningkatan kapasitas ruangan dan kuota tamu kunjunganXK^^r^-OSdjJCOSS, 

K.093)
3. Peningkatan mated dan narasumber (1^1115,^.019, K.073, K.094)
4. Pengaturan waktu agar lebih diperhatikan (K.056, K.094, K.095, K. 102, K. 109)
5. Peningkatan kemasan pelayanan seperti lebih banyak acara diskusi, games,^-ahan^ 

^£e^asT3^ lain sebagainya (K.016, K.019, K.021, K.040, K.103, K.109)

6. Kerapihan petugas lebih diperhatikan (K.049)
7. Tim edukasi parlemen melakukan kunjungan ke daerah (K.062)
8. Peningkatan publikasi layanan kunjungan dan.akses ke petugas (K.095, K.lOl, 

K.104)



LAPORAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
(IKM)

■vjen dan bk

PELAYANAN SUBBAGIAN PENERANGAN 

PERIODE JULI - AGUSTUS 2018

SEKRETARIAT JENDERAL DAN BAD AN KEAHLIAN
DPRRI

2018



Survei Kepuasan Masyarakat ini adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

masyarakat yang diperoleh dari data hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan 

publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhan. Indeks Kepuasan Masyarakat 

dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya. Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang 

berbeda, maka untuk memudahkan penyusunan survei, unit pelayanan memerlukan pedoman 

umum yang digunakan sebagai acuan untuk mengetahui kineqa pelayanan publik di 
lingkungan instansi masing-masing.

Dalam rangka mengevaluasi kineija pelayanan publik, Pemerintah telah 

mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 16 tahun 2014 

tentang Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Mengacu pada hal tersebut, Tim Survei Bagian Humas 

Setjen dan BK DPR RI telah melakukan pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat terhadap 

pelayanan Subbagian Penerangan.

Survei dilakukan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada masyarakat setelah 

pelayanan diberikan. Bagi penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari kalangan siswa - 

siswi sekolah (TK - SD - SMP - SMA dan yang sederajat), responden yang mengisi 

kuesioner adalah seluruh guru atau pendamping yang membawa rombongan siswa/siswi 

tersebut tanpa membeda-bedakan. Sedangkan untuk kalangan universitas, responden yang 

mengisi kuesioner adalah beberapa perwakilan mahasiswa yang dipilih secara acak. Setiap 

mahasiswa memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih menjadi responden. Dari 150 

kuesioner yang disebarkan, terdapat 109 kuesioner yang diisi dan dikembalikan ke Bagian 

Humas Setjen dan BK DPR RI.



Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan 

periode Juli - Agustus 2018

NO PERT ANY AAN (UNSUR PELAYANAN) NILAI UNSUR PELAYANAN
1. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 3,43
3. Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,65
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3,48
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,28
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28
7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49
8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 3,45
9. Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 3,41
10. Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 3,12
11. Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 3,47
12. Pertanyaan 12 (Persyaratan Teknis) 3,51
13. Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 3,5
14. Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3,58
15. Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) 3,58
16. Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambut) 3,39
17. Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Solving) 3,34
18. Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) 3,5
19. Pertanyaan 19 (Keakuratan Informasi) 3,33
20. Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 3,34
21. Pertanyaan 21 (Keramahan Petugas Administrasi) 3,37
22. Pertanyaan 22 (Keramahan Petugas Penerima) 3,51
23. Pertanyaan 23 (Keramahan Petugas Tour Building) 3,41
24. Pertanyaan 24 (Pengetahuan Mekanisme Keija) 3,33
25. Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23
26. Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripuma) 3,19
27. Pertanyaan 27 (Pemahaman Keinginan Tamu) 3,15
28. Pertanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3,21
29. Pertanyaan 29 (Kemudahan Kontak Petugas) 3,16
30. Pertanyaan 30 (Ketersediaan Petugas Pelayanan) 3,16



Berdasarkan hasil kuesioner, masyarakat menilai kondisi sarana dan prasarana ruang 

penerimaan tamu delegasi kunjungan masyarakat sudah sangat memadai. Ruangan dinilai 

sudah nyaman dengan teknologi peralatan audio visual yang andal. Kebersihan dan keamanan 

ruang penerimaan tamu delegasi pun selalu teijaga. Fasilitas penunjang dan performa petugas 

pelayanan pun dinilai sudah sangat memadai. Dukungan kegiatan administrasi, komunikasi 

dan prasarana fisik sudah dirasakan betul oleh masyarakat. Penampilan petugas dan 

narasumber saat menyampaikan paparan juga dinilai mayoritas responden sudah sangat baik.

Kecepatan dalam pelayanan dinilai sudah cukup cepat. Koordinasi petugas 

administrasi dengan delegasi masih bisa ditingkatkan lagi. Ketepatan, kemampuan dan 

kesigapan dalam pelayanan Subbagian Penerangan sudah sesuai standar. Persyaratan 

administrasi dan teknis dirasa wajar bagi masyarakat, dengan prosedur pelayanan yang sudah 

tepat. Para petugas dinilai telah menunjukkan kesigapan dan sikap profesional.

Petugas dinilai sudah sangat tanggap dan responsif dalam memberikan pelayanan. 

Ketanggapan petugas dalam melayani dan menyambut tamu delegasi, serta menyelesaikan 

permasalahan selama kunjungan berlangsung betul - betul dirasakan oleh masyarakat. 

Kemampuan Subbagian Penerangan dalam memberikan informasi dirasa sangat memadai. 

Situs informasi telah tersedia baik dalam bentuk website, media sosial maupun aplikasi. 

Informasi yang diberikan dinilai akurat dengan narasumber yang andal dalam menyampaikan 

penjelasan sesuai segmentasi tamu delegasi.

Aspek kesopanan dalam pelayanan sudah sangat dirasakan masyarakat. Mayoritas 

responden menilai seluruh petugas baik petugas administrasi, petugas penerima delegasi 

masyarakat dan petugas tour building sangat menunjukkan keramahan dan kesopanan. 

Pemahaman dan pengatahuan petugas sudah cukup memadai. Meskipun dalam menjelaskan 

Mekanisme Keija DPR RI narasumber dinilai sudah andal, namun petugas/pendamping tour 

building masih dapat meningkatkan penyampaian keterangan di museum dan Ruang Rapat 
Paripuma I Gedung Nusantara.

Rata - rata responden menilai perhatian petugas dan akses petugas dalam melayani 

sudah cukup memadai. Masyarakat menginginkan kebutuhan mereka lebih dipahami lagi 

oleh petugas. Meskipun ketersediaan petugas selama proses pelayanan kunjungan sudah 

memadai, masyarakat berharap agar kemudahan dalam menghubungi petugas selama proses 

permohonan kunjungan lebih ditingkatkan lagi.



Maka untuk mengetahui nilai survey unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai
berikut:

(3,55 X 0,33) + (3,43 x 0,33) + (3,65 x 0,33) + (3,48 x 0,33) + (3,28 x 0,33) + (3,28 x 

0,33) + (3,49 X 0,33) + (3,45 x 0,33) + (3,41 x 0,33) + (3,12 x 0,33) + (3,47 x 0,33) + 

(3,51 X 0,33) + (3,5 x 0,33) + (3,58 x 0,33) + (3,58 x 0,33) + (3,39 x 0,33) + (3,34 x 

0,33) + (3,5 x 0,33) + (3,33 x 0,33) + (3,34 x 0,33) + (3,47 x 0,33) + (3,51 x 0,33) + 

(3,41 X 0,33) + (3,33 x 0,33) + (3,23 x 0,33) + (3,19 x 0,33) + (3,15 x 0,33) + (3,21 x 

0,33) + (3,16 X 0,33) + (3,16 x 0,33) = Nilai Survei adalah 3,38

Dengan demikian, nilai konversi Indek Kepuasan Masyarakat unit pelayanan hasilnya dapat 
disimpulkan sebagai berikut:

a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Survey x Nilai Dasar 

= 3,38 x 25 — 84,58

b. Mutu Pelayanan A

c. Kineija unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah 

sebagai berikut:

NILAI NILAI nCM NILAI KONVERSI MUTU KINERJA
PERSEPSI IKM PELAYANAN UNIT
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



Evaluasi Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
Terkait dengan pelaksanaan Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 mengenai 

pelayanan Subbagian Penerangan Setjen dan BK DPR RI, terdapat beberapa saran dan 

masukan, diantaranya :

1. Peningkatan fasilitas fisik seperti kursi di lobi
2. Penambahanjumlah toilet
3. Peningkatan kapasitas ruangan dan kuota tamu kunjungan
4. Peningkatan materi (sesuaikan target audiens, peraanfaatan sarana audio visual)
5. Penambahan jumlah narasumber
6. Pengaturan waktu agar lebih diperhatikan
7. Peningkatan kemasan pelayanan seperti lebih banyak acara diskusi, games, 

simulasi dan Iain sebagainya
8. Kerapihan petugas lebih diperhatikan
9. Tim edukasi parlemen melakukan kunjungan ke daerah
10. Peningkatan publikasi layanan kunjungan
11. Peningkatan akses ke petugas (mudah dihubungi)



LAPORAN SINGKAT

RAPAT EVALUASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Hari /Tanggal
Waktu
Tempat
Pimpinan Rapat 
Jenis Kegiatan 
Acara 
Hadir

: KamiS; 6 September 2018 
; Pukut 13.00 WIB s.d 15.00 WIB 
; Ruang Rapat Bagian Humas
: Kasubag Pelayanan Informasi Publik (Dra. Tri Hastuti) 
: Rapat Evaluasi
: Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat 
: Pranata Humas, Staff Bagian Humas

I. PENDAHULUAN
Bahwa dalam rangka kegiatan "Survei Kepuasan Masyarakat" yang telah dilaksanakan 

selama bulan Juli - Agustus 2018, maka diperlukan evaluasi di Bagian Humas untuk melihat 
basil dan saling memberikan masukan mengenai penyelenggaraan kegiatan tersebut.

II. KESIMPULAN

1. Petugas lapangan menyampaikan proses pengumpulan data dan kendala selama 
melaksanakan survei

Hasil olahan data ditampilkan dan disampaikan dalam rapat

Inventarisir saran dan masukan responden yang diperoleh melalui pertanyaan terbuka 

Introsepksi dan refleksi untuk memperbaiki din menjadi lebih baik lagi 

Merencanakan langkah tindak lanjut ke depan

III. PENUTUP
Demikian Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat. Rapat ditutup pukul 15.00 WIB.

Pimpinan Rapat,
Kasubag Pelayanan Informasi Publik

Dra/<Mi Hastuti
NIP. 19611006 1989012 001



DAFTAR HADIR
RAPAT INTERN BAGIAN HUMAS 

SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN DPR Rl

Hari/Tanggal : Kamis, 6 September 2018 
Pukul : 13.00 WIB s.d Selesai
Tempat ; Ruang Rapat Bagian Humas, Gedung Nusantara III
Acara : Rapat Evaluasi Hasil Suvei Kunjungan Masyarakat

NO. NAMA JABATAN TANDATANGAN
A1. Dra. Tri Hastuti Kasubag. TU & PIP

2.
Dewi Maheswari P., S.lp., M.Sc Pranata Humas 

Muda W/
3.

Andam Perwitasari, S.lp. Pranata Humas 
Muda w

4.
Zoel Arief Iskandar, S.I.Kom. Pranata Humas 

Pertama .......
5.

Klarce Grice Pattipeme,S.I.Kom Pranata Humas 
Pertama

6.
Leidena Sekar Negari, S.lkom. Pranata Humas 

Pertama
7. Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom Pranata Humas 

Pertama
8. Dwi Desilvani, S.I.Kom. Pranata Humas 

Pertama VJo4
9. Yesi Aryan!, SE. PPNPN Humas

10. Ria Kurniati, S. Sos. PPNPN Humas

11. Nurin Shabrina, BA., IR. PPNPN Humas 1!^
12. Djaka Putra Dwijaya, S.IK. PPNPN Humas

13. Catur ArioPamungkas, Amd. PPNPN Humas r)f\
14. Ibnu Shihab, S.I.kom. PPNPN Humas



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu : Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 1 : Penyusunan Perencanaan

Penyelesaian Kegiatan Catatan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching:
Media Coaching : UliXJSunA

Tahapan Kegiatan

1. Penentuan objek, prosedur 
pelaksanaan dan 
penentuan jadwal kegiatan

2. Penentuan informasi yang 
diinginkan (mengkaji
Uterasi)

3. Menetapkan mekanisme 
dan prosedur pengolahan

4. Konsultasi dengan Pranata 
Humas

5. Konsultasi dengan kepala 
Subbagian Penerangan

hVc ^ •

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu Draft persiapan pelaksanaan

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Nasionalisme, 
Etika Publik, Komitmen
Mutu, Anti Korupsi, WOG (a

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Pelaksanaan kegiatan dengan 
perencanaan yang matang 
mendukung terwujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andal, 
transparan dan akuntabel

Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri memiliki 
perencanaan yang matang 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas

fe-loU

SO *5 . (k.



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen

Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 2 : Penyusunan Kuesioner

Penyelesaian Kegiatan Catatan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching :
Media Coaching :

Tahapan Kegiatan

1. Pembuatan kuesioner
2. Konsultasi dengan Pranata 

Humas
3. Konsultasi dengan Kepala 

Subbagian Penerangan
4. Uji coba kuesioner

^ (i5'Grc^C<r&v 1
Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Kusioner yang telah 

disetujui dan diuji coba

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Komitmen
Mutu, WOG, NasionaHsme, 
Etika Publik

---------------P-

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Persiapan bahan 
pelaksanaan yang matang 
mendukung terwujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andal, 
transparan dan akuntabel

---- ---------/

Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri 
memastikan perencanaan 
yang matang memperkuat 
nilai religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas pf ^ , {aAc^\

' 6
kj-



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu : Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 3 : Pengumpulan Data

Penyelesaian Kegiatan Catatan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching :
Media Coaching : ^ef^MUaA

Tahapan Kegiatan
1. Penyebaran kuesioner
2. Perekaman data
3. Pengolahan data

%

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Data hasil olahan

----- 7-------- *J—

v

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Etika Publik, Pelayanan
Publik, Nasionalisme, 
Akuntabilitas, Anti Korupsi, 
Komitmen Mutu

(■^ \-^ ^ 1 I'

Imp

--------- f2-

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Memiliki data yang kuat dan 
valid mendukung 
terwujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

Ca
Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri memiliki 
data yang kuat dan valid 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas |o\ ^

-----------------------------------------------------------------------------(■—

<v'



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 4 : Analisa

Penyelesaian Kegiatan Catalan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching :
Media Coaching :

Tahapan Kegiatan

1. Analisa data hasil olahan
2. Menyusun laporan hasil 

analisa
3. Konsultasi dengan Pranata 

Humas
4. Konsultasi dengan Kepala 

Subbagian Penerangan

^—

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Deskripsi analisa hasil 
kegiatan

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Anti Korupsi, 
Whole of Government, 
Nasion^isme, Etika Publik

P eo\

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Memiliki kemampuan untuk 
melakukan daya analisa yang 
baik mendukung 
terwujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

Penguatan Nilai
Organisasi

Dengan melatih diri memiliki 
daya analisa yang baik 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas

N



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 5 : Evaluasi

Penyelesaian Kegiatan Catalan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching ;
Media Coaching :

Tahapan Kegiatan

1. Perencanaan rapat evaluasi
2. Pembuatan laporan singkat 

hasil rapat ev^uasi
3. Perencanaan tindak lanjut 

hasil rapat evaluasi

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Laporan singkat evaluasi

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Whole of Government, 
Nasion^sme, Etika Publik, 
Akuntabilitas

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Selalu melakukan evaluasi 
untuk perbaikan mendukung 
tenvujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

1 pefoU^
\ A.Q\a (oe(4«o(4‘R\

^ 6 Os.'
Penguatan Nilai
Organisasi

Dengan membiasakan diri 
melakukan evaluasi maka 
nilai religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas 
dapat diperkuat y



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Coach

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 6 : Publikasi Hasil Indeks Kepuasan Masyarsikat

Penyelesaian Kegiatan Catalan Coaching Paraf
Coach

Tanggal Coaching :
Media Coaching :

Tahapan Kegiatan

5. Penyusunan laporan
Indeks Kepuasan
Masyarakat

6. Konsultasi dengan Pranata 
Humas

7. Konsultasi dengan Kepala 
Subbagian Penerangan

8. Publikasi laporan hasil IKM
P^6[\kac^

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Laporan hasil IKM sudah 

dipublikasikan

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Anti Korupsi, Akuntabilitas, 
Whole of Government, 
Nasion^isme, Etika Publik, 
Pelayanan Publik

I dci1^ |=rtcaii

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Penerapan transparansi 
dalam aktivitas pelayanan 
mendukung terwujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andal, 
transparan dan akuntabel

(L\ak
1 PefaUUa^

Penguatan Nilai
Organisasi

Dengan membiasakan diri 
menerapkan transparansi 
dapat memperkuat nilai 
religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas

V Of



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja • Bagian Hiamas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan • Calon Pranata Humas Pertama

Isu •
Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 1 : Penyusunan Perencanaan

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi :

Tahapan Kegiatan

1. Penentuan objek, prosedur 
pelaksanaan dan 
penentuan jadwal kegiatan

2. Penentuan informasi yang 
diinginkan {mengkaji 
literasi)

3. Menetapkan mekanisme 
dan prosedur pengolahan

4. Konsultasi dengan Pranata 
Humas

5. Konsultasi dengan kepala 
Subbagian Penerangan

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu Draft persiapan pelaksanaan

OtrifOT

T)i

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Nasionalisme, 
Etika Publik, Komitmen
Mutu, Anti Korupsi, WOG

JuBsmrdSi

0/v>v; HO tv

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Pelaksanaan kegiatan dengan 
perencanaan yang matang 
mendukung terwujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andai, 
transparan dan akuntabel

-SeUvm Tiu! e&Ilm
i

Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri memiliki 
perencanaan yang matang 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas

T6/M

HAWq 3) aW



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003

Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen

Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

Isu
Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 2 : Pen30isunan Kuesioner

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi:

Tahapan Kegiatan

1. Pembuatan kuesioner
2. Konsultasi dengan Pranata 

Humas
3. Konsultasi dengan Kepala 

Subbagian Penerangan
4. Uji coba kuesioner

ICetjTutan 
diVerjaKon semcu 
renown a-

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Kusioner yang telah 

disetujui dan diuji coba

Output
2e?uat kebutuban

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Komitmen
Mutu, WOG, Nasionalisme, 
Etika Publik

rrvewenuhT
lY^utu . e^'Ka drm

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Persiapan bahan 
pelaksanaan yang matang 
mendukung tenvujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andal, 
transparan dan akuntabel

Tetob 2evuaT der^ar\

Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri 
memastikan perencanaan 
yang matang memperkuat 
nilai religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas

pCrjS'a^r

proper‘onai



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Galon Pranata Humas Pertama

Isu : Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 3 : Pengumpulan Data

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi:

Tahapan Kegiatan
1. Penyebaran kuesioner
2. Perekaman data
3. Pengolahan data

UjQfctU 1

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Data hasil olahan
Outjjgt Kety'dtan
bermonpcot feagv 
baQxOfN Wumar

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Etika Publik, Pelayanan
Publik, Nasionalisme, 
Akuntabilitas, Anti Korupsi, 
Komitmen Mutu

SUbstons-i 9Udah 
wemenuhi e-dko 
peia^anon pMblik darv 
komitmen muttj

1 t

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Memiliki data yang kuat dan 
valid mendukung 
terwujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

Xeiah i'ei'UDi dentjnn 
tdsi bdcj'icin

Penguatan Nilai
Organisasi

Membiasakan diri memiliki 
data yang kuat dan valid 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas

denym ’mtecjiiVat
dan prOpa'icnql



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta : Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom

NIP 19910426 201801 1 003

Unit Kerja • Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen

Jabatan • Galon Pranata Humas Pertama

Isu •
Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 

layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 4 : Analisa

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi:

Tahapan Kegiatan

1. Analisa data hasil olahan
2. Menyusun laporan hasil 

analisa
3. Konsultasi dengan Pranata 

Humas
4. Konsultasi dengan Kepala 

Subbagian Penerangan

Tahdpcxrs vcetjiatan 
teiob berjaion S<?fUoi 
perax^jnaon

Output Kegiatan

Terhadap Pemecahan Isu
Deskripsi analisa hasil 

kegiatan

Output Keyiciton ogor
ciipemci ptan 
tY>uncjic\r)

\

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan
Akuntabilitas, Anti Korupsi, 
Whole of Government, 
Nasionalisme, Etika Publik

cudcih
(Y\eon€ouhi Afcuntobiiitos 
onkl korupsi 0AV>cnoMsrA 
don etitto pub lit

: 1
Kontribusi terhadap Tusi 

organisasi

Memiliki kemampuan untuk 
melakukan daya analisa yang 
baik mendukung 
terwujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

T€lQb yeiuol denynn 
■tuvi don v/K*i m'tvi

Penguatan Nilai

Organisasi

Dengan melatih diri memiliki 
daya analisa yang baik 
memperkuat nilai religious, 
akuntabilitas, professional, 
dan integritas

TeioK roerri\hio anaiira
'dong boa tong cipr>> 
prx^e^onai

/



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja tiagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Galon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 5 : Evaluasi

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi :

Tahapan Kegiatan

1. Perencanaan rapat evaluasi
2. Pembuatan laporan singkat 

hasil rapat ev^uasi
3. Perencanaan tindak lanjut 

hasil rapat evaluasi

4aW:\pQ'f> keoilcHtan

jGtmxJV ycmg rudoW

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu Laporan singkat evaluasi

output KegJctban
dipe'ocipk.on untciK 
\ftmp«rpn

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Whole of Government, 
Nasionalisme, Etika Publik, 
Akuntabilitas

Cucvah
meinenubT mota 
petotihc.o S3antJ 
Miajc'rKon

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Selalu melakukan evaluasi 
untuk perbaikan mendukung 
terwujudnya Setjen dan BK 
DPR RI yang profesional, 
andal, transparan dan 
akuntabel

lewh SGcUal Menqao
■tud bacjlOf> cUcif-j

Penguatan Nilai
Organisasi

Dengan membiasakan diri 
melakukan evaluasi maka 
nilai religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas 
dapat diperkuat

Keq'iotao -teiob 
dilaKUfccn d€ngao 
profedoncit clan

—

;



Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.I.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Galon Pranata Humas Pertama

Isu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam 
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 6 : Publikasi Indeks Kepuasan Masyarakat

Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi:

Tahapan Kegiatan

1. Penyusunan laporan
Indeks Kepuasan 
Masyarakat

2. Konsultasi dengan Pranata 
Humas

3. Konsultasi dengan Kepala 
Subbagian Penerangan

4. Publikasi laporan hasil IKM

di Seiei'dlKon 
todfcfcu

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Laporan hasil IKM sudah 

dipublikasikan

Output bcrViafU

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Anti Korupsi, Akuntabilitas, 
Whole of Government, 
Nasionalisme, Etika Publik, 
Pelayanan Publik

Sobftans'J 9udQb
lY^emenohr anti vcorupn'

petayanao pub»K
\ 1

Kontribusi terhadap Tusi 
organisasi

Penerapan transparansi 
dalam aktivitas pelayanan 
mendukung terwujudnya 
Setjen dan BK DPR RI yang 
profesional, andal, 
transparan dan akuntabel

S'eruai
tuf'i Viumas-
liancj seiorna inf betum
s<^mpab diidkuican

Penguatan Nilai
Organisasi

Dengan membiasakan diri 
menerapkan transparansi 
dapat memperkuat nilai 
religious, akuntabilitas, 
professional, dan integritas

TGiflb roetYft'ikf

a/^-untobei


