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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 baru diharapkan membawa perubahan dengan menjadi
tunas integritas yang selalu berusaha 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 terutama pihak penyelenggara pendidikan dan pelatihan
terhadap calon ASN, supaya dapat menginternalisasi 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 korupsi pada
setiap tindakan dalam menjalankan tugasnya dan juga memahami peran dan kedudukan PNS

dalam kehidupan bernegara dan bermasyarakat.




B. Deskripsi Organisasi

Sekretariat Jenderal (Setjen) dan Badan Keahlian (BK) Dewan Perwakilan Rakyat
Republik Indonesia (DPR RI) adalah Lembaga Negara yang dipimpin oleh 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 kinerja sehari — hari
yakni Religius, Akuntabel, Profesional dan Integritas. Demi mewujudkan visi dan misi Setjen
dan BK DPR RI 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 bekerja sama untuk menjaga citra

Lembaga DPR R, 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 fungsi :

—

Penyusunan rencana kegiatan dan anggaran Bagian Humas

Penyusunan bahan kegiatan di bidang Humas

Pelaksanaan kegiatan di bidang humas

Penyiapan bahan materi dan pelaksanaan penerangan tentang keparlemenan
Pelayanan informasi publik

Pelaksanaan kehumasan

Pelaksanaan tata usaha Bagian Hubungan Masyarakat

Pelaksanaan kegiatan lain yang ditugaskan oleh Karo Pemberitaan Parlemen

L I S

Pelaporan pelaksanaan tugas dan fungsi kepada Karo Pemberitaan Parlemen







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, four building ke museum dan ruang rapat paripurna, 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 kerja, tugas pokok dan fungsi DPR; serta memandu four
building museum dan Ruang Rapat Paripurna 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 :

e 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




. Pemilihan Isu Prioritas

Matrik Pemilihan Isu Prioritas dengan Analisis USG

Kriteria Jumlah
U|S|G Nilai
1 | Kurang Optimalnya Pelayanan Edukasi Kepada | 3 | 5 | 4 12
Murid TK dan SD Tingkat Pertama
2 | Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan | 5 | 5 | 5 15
Dalam Kunjungan Masyarakat
3 | Kurangnya Pemberian Informasi Terkini Dalam | 4 | 5§ | 4 13
Pelayanan Penerangan

Tabel 2.1 Analisis USG

No Isu

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 Pelayanan Edukasi Kepada Murid TK dan SD Tingkat Pertama
2. Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat

3. Kurangnya Pemberian Informasi Terkini Dalam Pelayanan Penerangan
Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat

: Penerapan IKM Sebagai Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat

Matrik Rancangan Aktualisasi Pelatihan Dasar CPNS

Kontribusi Terhadap

Penguatan Nilai

No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan Visi-Misi Organisasi Ocganisast
1. 2 3. 4. 5. 6. 7
Penyusunan 1. Penentuan Draft Dimulai dari kesadaran diri untuk Pelaksanaan Dengan
Perencanaan objek, prosedur persiapan memperbaiki situasi dan membuat kegiatan dengan membiasakan diri
pelaksanaan dan pelaksanaan perubahan yang baik. perencanaan yang | memiliki
penentuan jadwal Dengan (Akuntabilitas Personal — matang perencanaan yang
kegiatan adanya draft Komitmen Mutu). mendukung visi matang maka nilai
2. Penentuan persiapan Penentuan rencana pelaksanaan terwujudnya religius,
informasi yang pelaksanaan, kegiatan, dipertimbangkan apakah Setjen dan BK akuntabilitas,
diinginkan maka tujuan dapat dicapai atau adakah DPR RI yang profesional, dan
1 (mengkaji literasi) penerapan alternatif program lain professional, integritas pada
’ 3. Menetapkan IKM sudah (Akuntabilitas Program) andal, transparan | Setjen dan BK DPR
mekanisme dan dapat Penentuan informasi yang dan akuntabel RI dapat
prosedur dipersiapkan diinginkan, mencoba meningkatkan diperkuat.
pengolahan wawasan kebangsaan dengan
4. Konsultasi mencari literatur peraturan berlaku
dengan Pranata yang mengatur kegiatan
Humas (Nasionalisme)
Tabel 2.2 Rancangan Aktualisasi
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Kontribusi Terhadap

Penguatan Nilai

No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan Visi-Misi Organisasi Organisasi
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
5. Konsultasi Penetapan mekanisme dan prosedur
dengan Kepala pengolahan berpegang teguh pada
Subbagian aspek kejelasan dan kejujuran
Penerangan (Akuntabilitas — Anti Korupsi)
Berkoordinasi dan bekerjasama
dengan senior serta atasan melalui
interaksi yang sopan (WOG -
Nasionalisme - Etika Publik)
Penyusunan 1. Pembuatan Kuesioner Pembuatan kuesioner berdasarkan Persiapan bahan Dengan
Kuesioner kuesioner yang telah acuan yang jelas dan dapat pelaksanaan yang | membiasakan diri
2. Konsultasi disetujui dan dipertanggungjawabkan matang, memastikan
dengan Pranata diuji coba (Akuntabilitas - Komitmen Mutu) mendukung visi persiapan maka
2 Humas Dengan Berkoordinasi dan bekerjasama terwujudnya nilai religius,
: 3. Konsultasi adanya dengan senior serta atasan melalui Setjen dan BK profesional, dan
dengan Kepala kuesioner, interaksi yang sopan (WOG, DPR RI yang integritas pada
Subbagian penerapan Nasionalisme, Etika Publik) professional, Setjen dan BK DPR
4. Uji coba IKM sudah Memastikan kualitas kuesioner andal, transparan | RI dapat
kuesioner dapat dimulai | melalui uji coba (Komitmen Mutu) dan akuntabel diperkuat.
Pengumpulan 1. Penyebaran Data hasil Penyebaran kuesioner dilakukan Memiliki data yang | Dengan
Data kuesioner olahan setelah memberikan pelayanan, kuat dan valid membiasakan diri
2. Perekaman Data | Dengan kepada responden yang sudah mendukung visi memiliki data yang
3. Pengolahan Data | adanya data ditetapkan dengan adil (Etika - terwujudnya kuat dan valid
hasil olahan, Pelayanan Publik — Nasionalisme) Setjen dan BK maka maka nilai
3. maka Perekaman berpegang teguh pada DPR RI yang religius,
penerapan aspek kejelasan dan kejujuran professional, profesional, dan
IKM sudah (Akuntabilitas — Anti Korupsi) andal, transparan | integritas pada
berlangsung Pengolahan data berdasarkan acuan | dan akuntabel Setjen dan BK DPR
yang jelas (Akuntabilitas - RI dapat
Komitmen Mutu) diperkuat.
Analisa 1. Analisa data Deskripsi Perekaman data berpegang teguh Memiliki Dengan melatih
hasil olahan analisa hasil pada aspek kejelasan, kejujuran dan | kemampuan diri memiliki daya
4. 2. Menyusun kegiatan bebas dari konflik kepentingan untuk melakukan | analisa yang baik
laporan hasil Dengan (Akuntabilitas — Anti Korupsi) daya analisa yang | maka maka nilai
analisa adanya analisa baik mendukung religius,

Tabel 2.2 Rancangan Aktualisasi
e —
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No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan 'f,‘."!"'lf“.s' Terha.lda;.) Penguata‘n N.llal
isi-Misi Organisasi Organisasi
1. 2% 3. 4. 5. 6. Ik
3. Konsultasi hasil kegiatan | Berkoordinasi dan bekerjasama visi terwujudnya profesional, dan
dengan Pranata maka dengan senior serta atasan melalui Setjen dan BK integritas pada
Humas penerapan interaksi yang sopan (WOG - DPR RI yang Setjen dan BK DPR
4. Konsultasi IKM dapat Nasionalisme - Etika Publik) professional, RI dapat
dengan Kepala dievaluasi andal, transparan | diperkuat.
Subbagian dan akuntabel
Evaluasi 1. Perencanaan Laporan Berkoordinasi dan bekerjasama Selalu melakukan | Dengan
rapat evaluasi singkat dengan senior serta atasan melalui evaluasi untuk membiasakan diri
2. Pembuatan evaluasi interaksi yang sopan untuk perbaikan melakukan
laporan singkat Dengan mengadakan rapat evaluasi (WOG - | mendukung visi evaluasi maka
hasil rapat evaluasi | adanya Nasionalisme — Etika Publik) terwujudnya maka nilai religius,
kinerja laporan Membiasakan diri selalu membuat Setjen dan BK profesional, dan
5. 3. Perencanaan evaluasi maka | laporan aktivitas sebagai bentuk DPR RI yang integritas pada
tindak lanjut hasil | penerapan pertanggungjawaban (Akuntabilitas) | professional, Setjen dan BK DPR
rapat evaluasi IKM dapat Dalam menentukan rencana andal, transparan | RI dapat
kinerja ditindaklanjuti | pelaksanaan tindak lanjut, dan akuntabel diperkuat.
dipertimbangkan apakah tujuan
dapat dicapai atau adakah alternatif
program lain (Akuntabilitas)
Publikasi hasil | 1. Penyusunan Laporan hasil | Membuat laporan dengan jujur Penerapan Dengan
Indeks laporan Indeks IKM Pelayanan | sebagai bentuk pertanggungjawaban | transparansi membiasakan diri
Kepuasan Kepuasan Penerangan (Anti Korupsi - Akuntabilitas) dalam aktivitas memiliki data yang
Masyarakat Masyarakat sudah Berkoordinasi dan bekerjasama pelayanan kuat dan valid
2. Konsultasi dipublikasikan | dengan senior serta atasan melalui mendukung visi maka maka nilai
dengan Pranata Penerapan interaksi yang sopan (WOG - terwujudnya religius,
6. Humas IKM dapat Nasionalisme - Etika Publik) Setjen dan BK akuntabilitas,
3. Konsultasi dihabituasi Menyediakan laporan yang aksesible | DPR RI yang profesional, dan
dengan Kepala sebagai bentuk transparansi professional, integritas pada
Subbagian (Pelayanan Publik — Akuntabilitas) | andal, transparan | Setjen dan BK DPR
Penerangan dan akuntabel RI dapat
4. Publikasi diperkuat.

laporan hasil IKM

Tabel 2.2 Rancangan Aktualisasi




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 kinerja 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

1| v

1ojm|iv

1oV

1lofm|iv

Perencanaan Kegiatan

1. Penentuan objek, prosedur dan penentuan jadwal

2. Penentuan informasi yang diinginkan

3. Menetapkan mekanisme dan prosedur pengolahan

4. Konsultasi dengan Pranata Humas

5. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

Penyusunan Material

LIBUR

1. Pembuatan kuesioner

2. Konsultasi dengan Pranata Humas

3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

LIBUR

4. Uji coba kuesioner

Pengumpulan Data

1. Penyebaran kuesioner

2. Perekaman Data

3. Pengolahan Data

LIBUR




No

Kegiatan/
Tahapan Kegiatan

MEI

JUNI

JULI

AGUSTUS

SEPTEMBER

1V

|| iv

1/ |mf1v

1o |m|iv

1| |m|v

Analisa

1. Analisa data hasil olahan

2. Konsultasi dengan Pranata Humas

3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

LIBUR

Evaluasi

1. Perencanaan rapat evaluasi

2. Pembuatan laporan singkat hasil rapat evaluasi kinerja

3. Perencanaan tindak lanjut hasil rapat evaluasi

LIBUR

Publikasi hasil Indeks Kepuasan Masyarakat

1. Penyusunan laporan Pelayanan Penerangan

2. Konsultasi dengan Pranata Humas

3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan

4. Publikasi laporan hasil IKM

LIBUR

Penyusunan laporan aktualisasi

1. Penyusunan Laporan

2. Konsultasi dengan mentor

3. Konsultasi dengan coach

LIBUR

Tabel 2.3 Time 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 Pelatihan
Dasar Calon Pegawai Negeri Sipil Golongan III, adalah mengikuti Pendidikan dan
Pelatihan Dasar CPNS yang saat ini sedang berlangsung.
Laporan kegiatan berdasarkan rancangan yang telah dibuat pada bulan Mei
2018 disusun untuk menyelesaikan aktualisasi dari nilai — nilai ASN serta peran
dan kedudukan PNS yang saya pelajari selama pelatihan 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 memperjelas kegiatan saya dalam menyelesaikan isu yang saya

angkat pada kegiatan aktualisasi.

No| Tgl Harl Asal Sekolah/PT/Institusi Jumiah] Ket | [No] Tgi | Mari | Asal Sekolah/PT/institusi [Jumiah | Ket |
1| lAugis Rabu
2 | 20ub18 | Senin 2] 2Aug18 | Kemis .
3 | 30118 | Selasa B T [T 3Augin_| fomat | Tidux Menerima Kunjurgan
4| is | Raby $1 SAugas | Sebiu | 1]
B T 77 N Y 3 7. 5 I (0]
6 | Glul18 | Jumat $ | Shugis | Senin
7| A | seana N
€] savgis | mabu | o 1]
3 93ul18 Senin 5 9 Aug 18 £amus Forum Pelajar nconess SLTA 3 wang
10| 10 Jul 18 | Setass Sekolah Tingg! Huku Randung w7 by T Tias Mensrama cunpuess
1L [ 110118 | Rabu 0 )
12 [ 12018 | camis Univ Makasac 60| siang | [ 131 e | NN (T
13 | 13-Jul-18 | Jumat I o
16 | 16-Jul 18 | Senin  Tidak Menerima Sunjungan = =T
17| 17 3018 | Selasa C.L.] —
18 | 181018 | Rabu FH Univ Pelita Harapan Karawad, #0 | pegi 3 O IS TS
19 | 19 Jul 18 | <amis Vayasesn Beneran ndonewus (SLTA) 61 pagi
20 | 20ui 18 | Jumat - S
Rabu Libur idul Adhe
Caris DPI Poitikes Semarang 50| pagi
23| 23.ul18 | Senin UIN Raden Fatah 7 & STIIP Subang 190 | Pagh ST o .
24| 24 Jut18 | Selasa Student Serdce Yogyakarta 20 | vagl | i o] s b
25 25 Jul 18 | Rabu o i—=em | (35| 5w 8 | Sebtu USUR forgen
.36 1 260018 | Kemis | SMK §010 Majenang lateng ) SMP Al Ashae Jakavta | 120 | Pagl | ST eta | amare | UBUR
27 | 27 Jul 18 | Jumat 27| 17 A i2 | Senin Paskibra Kabupaten Sekac Kabmantan Timar 70| pagi
2R 18 Aug 15 Seraia SV (vam Purbolingzo Lampung Tier 70 pag!
29| 29-Aug-18 Rab
30 | 30-Jul-18 | Senin 30| 30-Aug 18 Kamis
31| 31 Jul 18 | Selasa SMPIT Al Fawwaz, Cikarang Bekasi 135 | Pagl | [T v Augis | Jumat Tidak Menerima Kunjungan
JUMLAH 555 JUMLAH | 712

Gambar 2.1 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 baru. 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 RI 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

Kunjungan Masyarakat

Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam

Penyusunan

Perencanaan

- Penyusunan Kuesioner

Pengumpulan Data

Analisa

Evaluasi

Publikasi Indeks

Kepuasan Masyarakat

APON—FON~ D

— W N =

W N

4

WN—OA W

. Penentuan objek, prosedur pelaksanaan dan
penentuan jadwal kegiatan

. Penentuan informasi yang diinginkan (mengkaji
literasi)

. Menetapkan mekanisme dan prosedur

pengolahan

. Konsultasi dengan Pranata Humas

. Konsultasi dengan kepala Subbagian Penerangan

. Pembuatan kuesioner

Konsultasi dengan Pranata Humas

Konsultasi dengan Kepala Subbagian

Penerangan

. Uji coba kuesioner

. Penyebaran kuesioner

. Perekaman data

. Pengolahan data

. Analisa data hasil olahan

. Menyusun laporan hasil analisa

. Konsultasi dengan Pranata Humas

. Konsultasi dengan Kepala Subbagian
Penerangan

. Perencanaan rapat evaluasi

. Pembuatan laporan singkat hasil rapat evaluasi

. Perencanaan tindak lanjut hasil rapat evaluasi

. Penyusunan laporan Indeks Kepuasan
Masyarakat

. Konsultasi dengan Pranata Humas

. Konsultasi dengan Kepala Subbagian
Penerangan

. Publikasi laporan hasil IKM

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 berupa draft persiapan pelaksanaan kegiatan.
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MANCANGAN PENELITIAN
FVALUASS PELAYANAN KURIUNGAN MASYARAKAT HUNAS 50T/ N DAN BK DPR AI

LANDASAN
caturan Me

e 00
LOKAS! DAN WAKTU PINGUNPULAN DATA
Pongumpuian dats dapat dilabukan 81 unt palagr VRN Masyaah st untub Edus a

rpwan Canping,
srhermien dar) Baghan Humas 0ada periode waktu il - Aguitua 2018

METODE PENGOUAMAN DATA
New Inde My

Totol dart Ml Pervepsi Por Uniur peen
x
Totel mins yang teri Penimbang

oo

Gambar 2.2 Draft Rancangan Kegiatan

Tidak adanya penyusunan perencanaan yang matang akan berakibat pada pelaksanaan
kegiatan yang tidak terukur dan tidak memiliki arah yang pasti. Kegiatan hanya akan terlaksana
seadanya tanpa ada dasar, maksud dan tujuan yang jelas. Kegiatan yang tidak terukur tentu tidak akan
mendapatkan hasil 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 lain

(akuntabilitas program)

Gambar 2.3 Penentuan Objek dan Prosedur (30 Mei 2018)

e e e
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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.

MENTERI FEXDATAGINAAY APAXATER ¥304R4
DAN REFORMAS SROKRASH

. MASYARARAT
EDOMAN SURVE! KEPUASAS
P

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).

'

.~ . S
A .
—

Gambar 2.5 Penetapan Mekar;isﬁre 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.

oL o ! a7 $ Ve ’»“7’\ e
Gambar 2.6 Konsultasi Dengan Pranata Humas (6 Juni 2018)
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 Erna 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.

Gambar 2.7 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (8 Juni 2018)
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LANDASAN

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negarz dan Reformasi Birobrasi Nomor 16
Tahun 2014 tentang Pedoman Survel Kepuasan M. kat Terhadap Penyels
Pelayanan Publik dan Keputusan Menterl Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/25/M PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Xepuasan Masyarakat
Unit Palayanan Instans! Pemerintah,

METODE PENEUTIAN

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

RESPONDEN

Respanden peneltian P P tarw & DPR RI. Sampel cipilin secara
acak ditentukon sesual tamu kunjungan yang menerima pelayanan. Bag tingkat taman
kanak - kanak hingga sekolah menengah, responden yang dipilih merupakan perwakilan
sekolah atau bapak/ibu guru, Sedangkan bagi tinghat mah atau umum,

yang dipilih dapat darl pe k itas atau peserta kunj,

Secara umum, untuk penclitian korelasional jumbah sampel minimal untuk memperoleh
hasil yang baik adalah 30, sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum
15 dari 5-masing dar untuk survel jumlah sampel minimum
adalah 100.

LOKASI DAN WAKTU PENGUMPULAN DATA
Pengumpulan data dapat dilakukan di unit pelayanan Kunjungan Masyarakat untuk Edukasi
Parlemen darl Baglan Humas pada periode waktu Jull - Agustus 2018

METODE PENGOLAHAN DATA
Nilai indeks dihiturg “nlai rata rata tetimbang”
masing masing unsur. Dalam perhitungan setiap unsur memiliki penimbang yang sama
dengan rumus sebagai berikut ©
Bobot nilai rata- Jumlah Bobot 1

P it o R, = ou
roto tertimbang lumiah Unsur @ J

Untuk memperoien nllai IXM unit pelayanan digunakan pencekatan nila rata-rata
tertimbang dengan rumus sebagai berfkur ©

Totol dori Niloi Persepsi Per Unsur Nilel

M - =
Total unsur yang terisi Penimbang

Gambar 2.8 Catatan Koreksi Draft Persiapan Pelaksanaan Kegiatan

KEGIATAN 2 : Penyusunan Kuesioner

Berdasarkan perencanaan yang telah disusun pada tahap sebelumnya, metode pengumpulan
data dilakukan menggunakan kuesioner. Penyusunan kuesioner dilakukan untuk mempersiapkan alat
pengukuran kepuasan dalam kegiatan Kunjungan Masyarakat. Saya telah mempelajari kembali
mekanisme kerja di lapangan dan merancang informasi mana yang paling dibutuhkan untuk

mengukur kepuasan berdasarkan pada praktek di lapangan.

Qutput dari kegiatan ini berupa kuesioner yang telah disetujui dan diuji coba.

SEXRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHUIAN LEMBAR PENGGALIAN DATA b bk i G ) e st o ey K
Vorrg Diwvehan Dolegon Kunpungan Masyarakat terhads Polaranan  [0Aat Putenen
DEWAN PERWAKILAN RACYAT REPUBLIX INDONESIA Aol e e Polpaes

L Asws Tarmpian ik (Tanghies)
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERMADA? PELATANAN PUBLIX ¢ ?

A Ko Pasarans on Sacms R Forowsenasr T Cibogee. £ mpmgen Masrarnise

B B~ — — —
Ut A BAGIAN HUBUNGAN MASTASAIAT A I
IWOANG PELAYANAN | KUNZINGAN MASYARAKAT FDUMASY PARIIVIN l Lol L ) |
e - — T |
g e
N | s ‘Sheadng) s b = |
A B/ Sauar Vg Tectormat 2 | g porereran wes dvags
s e
ONam angks Meegu elayanan vang SbeRan secs e, Nagen €| Kawmaras rang vt tasme Seagrs
brgare merpaihe INGEE) KEPUASAN MASTARAKAT metabs st Arpuian yasg Nl e R
N Hees TH . Tikk Meca

Aharaghin mampu memberhan gamturis mesgens Lualean seliyanan Sapia sy

B e LT rep—

BT Lok T ) Sy A N g A s pariemen Som Aone  Bagrns b

F0IR N2 SR L bepannngan e Now o ™

© gy b st
AR prrhTen 637 SADICEL YA KA MmOeh e Ter e bash

L 3 |
|

—

o, o v \

.
B O bomna gt i g
r

g prrwwnn fus vy Tosie, Arbe
Tomvs Bt
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L Iaian s a 3R ek mempioieh garen o
PIOIN ERN0N S il memgenal i I 3 s
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M0 T 0a e Sl ey pube o = Py

I ONe ye chete cke moyaiest Shescher sedegr ol g daput | © Do g Rereas

v renn PO e

1 Mand vt 0d han Sgunakan watih bahan goryuanen adees egasin manerkat WT R TR

Senngepeton Vot Db Tovs Svmgas ‘

TETRAIIN Bl garan DDA wing LB Sermnaat Bagl AR w0
! 0 peligaran o £ e AT B SSTAEN RN T bwaT % Piiatn o
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Gambar 2.9 Kuesioner yang Telah Disetujui dan Diuji Coba
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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 kerja 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 RI 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 hasil

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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o
Nomor Responden j" M
(8 '
Umur : 3 i
&

Jenis Kelamin : ot

¥ < f
Pencidikan Terakhir  : o

- Apakah persyaratan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan jenis pelayanannya?
a. Tidak sesual b, Kurang sesual €. Sesua d. Sangat Sesuai
2. Bagaimanakah prosedur pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

3. Tidak mudah b Kurang mudah €. Mudah d. Sangat mucah

t o

Bagaimanakah kecepatan respon pelayanan Kunjungan Edukasl Parlemen?
a. Ticak cepat b. Kurang cepat c. Cepat d. Sangat cepat
4. Bagaimanakah ketepatan pelaksanaan waktu pelayanan Kun ungan Edukasi Parlemen?

2. Selalu bidak tepat b, Kadang kadang tepat . Banyaknya tepat d. Selalu repat

b ]

Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya dalam pelayanan Kunjungan
Edukasi Parlemmen? (Layanan Kunjungan Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

a Tidak wajar b. Kurang wajar < Wajar d Sangat wajar

6. Bagaimanakah kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan?

8. Tidak mampu  b. Kurang mampu <. Mampu d. Sangat mampu

7. Bagaimanakah sikap petugas dalam memberikan pelayanan?
a. Tidak sopan dan ramah ¢. Sopan dan ramah
b. Kurang sopan dan ramah d. Sangat sopan gan ramah

8. Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan pelayanan?
a. Tidak nyarman b, Kurang nyaman ¢ Nyaman d Sangat nyaman

9. Bagamanakah pelaksanaan penanganan pengaduan, saran dan masukan paca
pelayanan Kunjungan Edukasi Pariemen?
a. Ticak jelas b. Kurang Jelas ¢ Jelas d Sangat Jelas

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

Edukasi Parlemen

Fuesioner 29834 declaly Yormake Qelmizaannya | agac
sevdoanny 4 kdie cancy

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 Erna
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 Konsultasz Dengan Kepala Subbagtan Penerangan (28 Juli 2018)

dipertanggyungjawabkan,
3. Hasil survet inl akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan pubiik yang sangat bermantaat bagi instansi maupun masyarakat.

EN

. Keterangan nilal yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan,

“w

Survel ini tidak ada hubungannya cengan pajak ataupun politik

I Aspek erandalan
SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN e (Rekobity)
DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA A Kacapacanidabum Pelyanen
Yarg ODwasakan Tamy delegal
ke Perstaan g masyarakar
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Gambar 2.14 Usulan Bentuk Kuesioner
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4. Uji coba kuesioner

Tahap terakhir dari kegiatan kedua adalah memastikan kualitas (komitmen mutu)

kuesioner melalui uji coba. Saya mencoba kuesioner yang telah disetujui pada 10 orang

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

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

L

Gambar 2.15 Uji Coba Kuesioner (26 Juli 2018)

REKAP KUESIONER

Gambar 2.16 Rekap Kuesioner
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KEGIATAN 3 : Pengumpulan data

Penyebaran kuesioner untuk mengumpulkan data dilakukan untuk memperoleh feedback dari
penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari Bagian Humas Setjen dan BK DPR RI. Saya akan
merekam seluruh hasil 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 hasil olahan.

Maka untuk mengetahui nilai survey unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai

berikut:

(3.33x0.33) + (3.43x 0,33) + (3,65x 0,33) + (3,48 x 0,33) + (3.28x0.33) +(3.28 x
0,33)+(3.49x033) + (3.45x 0.33) + (3,41 x 0,33) + (3.12x0,33) + 3.47x 0.33) +
(351 x033)+(3.5x0.33)+(3.58x0,33) + (3.358 x 0,33) + 3.39x 0.33) + 3.34 x
0,33) +(3.5x0.33)+(3.33x0,33) + (3.34x 0.33) + (3.47x 0,33) + (3.51 x 0,33) +
(3.41x0,33)+(3.33x033) + (3.23x 0,33) + (3,19x 0,33) + (3.15x 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 Survev x Nilai Dasar
=338x25=84,58
b. Mutu Pelavanan A

c. Kinerja unit pelavanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelavanan berdasarkan indeks adalah

sebagai berikut :
1 NILAI NILAI IKM NILAIKONVERSI | MUTU KINERJA
PERSEPSI IKM PELAYANAN [ UNIT
1 1.00-1,75 254375 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

Gambar 2.17 Data Hasil Olahan
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Tanpa adanya mekanisme pengumpulan data maka respon dari masyarakat tidak akan tercatat
dan kinerja 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 kinerja 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

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.




REKAP KUESIONER
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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 :

Nilai

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

Penimbang

risi

Total unsur yang te

Gambar 2.22 Pengolahan Data
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| REKAP KUESIONER
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Gambar 2.23 Hasil 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 tabel menjadi

kalimat dan menyajikannya dalam bentuk paragraf.

Output dari kegiatan ini berupa deskripsi analisa hasil kegiatan.

Berdasarkan has! kuesioner, masyarakat menilai kondisi sarana dan prasarana ruang
peaenimaan tamu_delegast kunjungan masvarakat sudah sangat memadai. Ruangan dinila
sudah nyaman dengan teimelog peralatan audio visual vang andal Kebersihan dan keamanan
fuang penenmaan tamu delegas pun selalu tenaga. Fasilitas penunjang dan performa petugas
pelayanan pun dimila: sudah sangat dai. Dub kegiatan_ad as1, komumkast
dan prasarana fisik sudah dirasakan betul oleh masyarakat. Penampilan petugas dan
naasumber 33t menyampaikan paparan juga dimla mayontas responden sudah sangat baik.

Kegepatan _ dalam _ pelayanan  duular. sudah  cukwp  cepat. Koordinasi . petugas
admunistrast dengan delegast masth bisa diungkatkan lagi. Ketepatan, kemampuan dan
kesigapan_ dalam  pelavanan Subbagian Penerangan sudah sesuai standar, Persvaratan
admunistras dan tebqus dirasa wajar bagi masyarakar, dengan prosedur pelavanan yang sudah
tepat. Para petugas dimlas telah kkan k dan sikap profe

Petugas dunla sudah sangat tanggap dan responsif dalam memberikan pelavanan
Ketanggapan petugas dalam melavam dan menyambut tamu delegast, serta menyelesakan
p selama_ 2an_betlangsung betul - betul dirasakan oleh masyarakat
K Subbagian P dalam memberikan informast dirasa sangat memadai
Situs_nformast. telah tersedia bak dalam bentuk websize. media_sosial maupun aplikasi
Informas yank diberikan dinilai akucat dengan narasumber yang andal dalam menyampaikan
penjelasan sesual segmentast tamu delegasi

Aspek_kesopanan dalam pelavanan sudah sangal dirasakan masvarakat Mayoritas
responden menilar seluruh petugas baik petugas administrass, petugas penerima delegasi
masvarakat dan petugas four bullding sangat menunjukkan keramahan dan kesopanan
Pemahaman dan pengatahuan perugas sudah cukup memada. Meskipun dalam menjelaskan
Mekanisme Ker;a DPR RI narasumber dinilai sudah andal, namun petugas pendamping teur
bullding masih_dapat menngkatkan penvampaian keterangan di museum dan Ruang Rapat
Panipwna I Gedung Nusantara,

Rata - rata_responden memia perhatian petugas dan akses petugas dalam melayam
sudah cukup memadai. Masvarakat menginginkan kebutuhan mereka Jebib dipahami lagi
oleh petugas, Meskipun ketersediaan petugas selama proses pelayanan kunjungan sudah
memadal, masyarakat berharap agar § dahan dalam ghubung: petugas selama proses

permohonan kunjungan lebih ditingkatkan 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 kinerja unit

untuk lebih memudahkan pembacaan.

Gambar 2.25 Analisa Data (3 September 2018)
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Maka untuk mengetahui nilai survey unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai

berkut

(335x033)-(343x0.33) - (3,65x0,33)-(3.48x0,33)+ (3.28x0,33)+ (3,28 x

033)+(349x033)~(345x033)+(341x033) + (;3,12]:(0 33)+(347x0.33)~

(351x033)+(3.5x0,33) - (3,58 x033)~(3.58x033) - (3.39x0,33) + 3.34 x

033)+(35x033)-(333x033)~(334x033)+(347x0,33)+ (3,51 x033) =
(341x033)~(333x033) - (3.23x033)+ (3.19x033) -+ (3,15x0,33) - 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 [KM setelah dikonversi = Nilai Survey x Nilai Dasar
=338x25=8458

b Mutu Pelayanan A

¢ Kinerja unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah

sebagai berikut

NILAI NILAIIKM NILAIKONVERSI | MUTU KINERJA
PERSEPSI IKM PELAYANAN | UNIT

1 1,00-1,75 254375 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 Bak

4 3,26-4.00 81,26-100.00 A Sangat Baik

Gambar 2.26 Hasil Analisa

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.

e ————

.y

S 74

Gambar 2.27 Menyusun Laporan Hasil Analisa (3 September)
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Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan

periode Juli — Agustus 2018

NO | PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) | NILAIUNSURPELAYANAN
L. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55/4
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 34374
3. Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,654
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 348 /4
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,284
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28/4
7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 34974
8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 34574
9. Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 34174
10. | Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 3,12/4
11. | Pertanyaan 11 (Persvaratan Administrasi) 347/4
12. | Pertanyaan 12 (Persyaratan Teknis) 35174
13. | Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 35/4
14. | Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3,584
15. | Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) 3,584
16. | Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menvambut) 3,394
17. [ Pertanyaan 17 (Ketanggapan Probiem Solving) 33474
18. [ Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informast) 35/4
19. | Pertanvaan 19 (Keakuratan Informasi) 3,33/4
20. | Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 3344
21. | Pertanyaan 21 (Keramahan Petugas Administrasi) 3,37/4
22 Pertanyaan 22 (Keramahan Petugas Penerima) 35174
23. | Pertanyaan 23 (Keramahan Petugas Tour Building) | 3.41 4
24. | Pertanyaan 24 (Pengetahuan Mekanisme Kerja) 3,33/4
25. | Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23/4
26. | Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripurna) 3,194
27. | Pertanyaan 27 (Pemahaman Keinginan Tamu) 3,15/4
28. | Pertanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3.21/4
20. | Pertanyaan 29 (Kemudahan Kontak Petugas) 3,16 '4
30. [ Pertanyaan 30 (Ketersediaan Petugas Pelayanan) 3.16 4

Gambar 2.28 Laporan Hasil Analisa
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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 Erna
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.

- 3 ~ } v £ ',
]
o : o o F

Gambar 2.30 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (4 September 2018)
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Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan Subbagian Penerangan

periode Juli — Agustus 2018

NO | PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) | NILAI UNSUR PELAYANAN |
1. Pertanyaan | (Kenyamanan Ruangan) ' 3,55 41 e
_.?.. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) ] 3,43 /M L
3. | Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,65 '/M / B | _JI
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3,48 ;
5 Pertanyaan § (Dukungan Administrasi) 3,28 :
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 73,28 “'E,*‘—_‘i
7 Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 1349 ) —l!
8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 1345 "\ ' r
9. | Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 3,41 S ‘,
10. | Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) ji2 i
11 Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 3,47 ,
12, hPA«.Trianyaari 12 (Persyaratan Teknis) | 3,51 [
’T‘a Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 3,5 [
14. | Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) : 3,58 i
15. | Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) { 3,58
"16. | Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambut) 13,39
17. Peﬂzﬁiyaan 17 (Eet;hggzipa;\ Problem Solving) 3,34
18. | Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) 3.5
- 19. | Pertunyaan 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 Kerja) 3,33
25. | Pertanyaan 25 (Pengetahuan Muscum) { 3,23
26. | Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripuma) 3,19 7
27. | Pertanyaan 27 (Pemahaman Keinginan Tamu) 3,15
28. | Pertanyaan 28 (Sikap Adil Petugas) 3,21
29. | Pertanyaan 29 (Kemudahan Kontak Petugas) 3,16 o
30. | Pertanyaan 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 hasil survei dan menentukan rencana tindak lanjut. Saat rapat evaluasi, saya
menyampaikan analisa hasil kegiatan survei kepuasan masyarakat. Senior dan atasan kemudian
memberikan tanggapan dan masukan berdasarkan analisa hasil tersebut dan saran untuk

penyelenggaraan survei kepuasan masyarakat berikutnya.

Output dari kegiatan ini berupa laporan singkat evaluasi.

LAPORAN SINGKAT
RAPAT EVALUASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Hari / Tanggal : Kamis, 6 September 2018

Waktu : Pukul 13,00 WIB s.d 15.00 WIB

Tempat : Ruang Rapat Bagian Humas

Pimpinan Rapat : Kasubag Pelayanan Informasl Publik (Dra. Tri Hastuti)
Jenis Kegiatan : Rapat Evaluasi

Acara : Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat

Hadir : Pranata Humas, Staff Baglan Humas

|. PENDAHULUAN

Bahwa dalam rangka kegiatan “Survei Kepuasan Masyarakat” yang telah dilaksanakan
selama bulan Juli — Agustus 2018, maka diperlukan evaluasi di Bagian Humas untuk melihat
hasil dan saling memberikan masukan mengenai penyelenggaraan kegiatan tersebut.

Il. KESIMPULAN

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

Hasil olahan data ditampilkan dan disampaikan dafam rapat

2
3. Inventarisir saran dan masukan responden yang diperoleh melalui pertanyaan terbuka
4. Introsepksi dan refleksi untuk memperbaiki diri menjadi lebih baik lagi

S,

Merencanakan langkah tindak lanjut ke depan

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

Pimpinan Rapat,
Kasubag Pelayanan Informasi Publik

. WY,

Dra. ¥l Hastuti o
NIP. 19611006 198901 2 001

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 RI

Har/Tanggal : Kamis, 6 September 2018

Pukul - 13.00 WIB s.d Selesal
Tempat : Ruang Rapat Bagian Humas, Gedung Nusantara Il|
Acara - Rapat Evaluasi Hasil Suvel Kunjungan Masyarakat

’%.—"‘ NAMA - [ JABATAN | TANDA TANGAN \

[ % Dra. Tri Hastuti Kasubag. m PIP ‘ \\\i\‘

2 De\! hﬁiheswari Pisklp M.Sc : ﬁ";ﬁ;’u}ng r*—\;—)/’ _‘Z‘///,’l |
9 Andam Perwilasiri‘s.lp. Tmﬁﬁ;umas ) v . _};S_ o
e ' del Arief !skandar, S.I.Kom ] Pra;zt:al;!“uamas

‘ Klarrce Enoe Patnpemi.? | Kom Prar’;ael:a?uamas
Leicieﬁa Sekar Negari, S.lkom. | Pragz;t:akr:‘u;né?

L 7.7 ‘ Agraha Dwita Sulistyajati, S I.Kf:rn‘ Pragzt:al;uamas

8. \ 'Dwi Desilvani, S.I.Kom. Pragaet’alaieamas'

9. | Yesi Aryani, SE PPNPN Humas

10. | Ria Kumiati, S Sos ‘ PPNPN Humas

| 11, Nurin Shabrina, BA., IR. | PPNPN Humas

2. | Djaka Putra Dwijaya, S IK.

PPNPN Humas

3. | Catur ArioPamungkas, Amd. PPNPN Humas
b

- il
PNPN Humas : WA

Gambar 2.34 Daftar Hadir Rapat Evaluasi

-

-

4. Ibnu Shihab, S.I.kom.
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2. Pembuatan Laporan Singkat Hasil Rapat Evaluasi
Setelah melakukan rapat evaluasi, hal yang harus 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.

I A EC

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.

Qutput dari kegiatan ini berupa laporan vang sudah dipublikasikan.

BERANDA TENTANG KUNJ