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BAB 1

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

PMPINANDPR 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 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 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

i O

Pelaporan pelaksanaan tugas dan fungsi kepada Karo Pemberitaan Parlemen







BAB 11

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 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 tour
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
e 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 | § | § | § 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

Matrik Rancangan Aktualisasi Pelatihan Dasar CPNS

Tidak Adanya Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat
Penerapan IKM Sebagai Mekanisme Pencatatan Kepuasan Dalam Kunjungan Masyarakat

No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan !‘(,?[ftmfu.s‘ Terhs;ldal.) Penguata-n N.'] 2
isi-Misi Organisasi Organisasi
1 20 3. 4. 5 6. i
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 Oreanisasi
15 2 3 4. 5 6. 7k
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,
y 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

)




Kontribusi Terhadap

Penguatan Nilai

No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil Keterkaitan Substansi Mata Pelatihan Visi-Misi Organisasi Organisasi
1. 25 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

Kegiatan/ MEI JUNI JULI AGUSTUS | SEPTEMBER
Tahapan Kegiatan v [1fojm|wv ifoafmfv[i[oJm[v[1i][o[m]v

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

LIBUR

Penyusunan Material
1. Pembuatan kuesioner

2. Konsultasi dengan Pranata Humas
3. Konsultasi dengan Kepala Subbagian Penerangan
4. Uji coba kuesioner

LIBUR

Pengumpulan Data

1. Penyebaran kuesioner

2. Perekaman Data

LIBUR

3. Pengolahan Data

Tbel23 TpeScheiule




No

Kegiatan/
Tahapan Kegiatan

MEI

JUNI

JULI

AGUSTUS

SEPTEMBER

1| iv

1 m|Iv

1lofonfv

1

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| T Harl Asal Sekalah/PT/Institusi Jumiah] Ket | [No] Tyl Hari Asal Sekolah/PT/institusi [ lumiah| Ket
Avg-18 | Rabu
2 | 2-uH18 | Senin -Aug-18 Kamis
3 | 3Jul1B | Selsss 18| Jumat Tidak Merkna Kurjurgan
4 | &ul18 | Rabu Aug-lB | Ssbrs UBUR
5 | SJuk18 | Kemis 5 18 | Minggy usua
§ | Guli8 | Jumat S _SAugIs | Seve
7 7-Aug 18 Selags
8 BAug 18 Habu
9 | 94ul-18 | Senin "; ;‘.‘“' :' :;x f,:‘:'—‘i'l;'.’-_;"‘ﬂ";‘“ﬁ R 30| sung
10 | 10Jul-18 | Selasa Seknlah Tinggl Hukum Bandung a5 | Pogl -3-1- -m———-———-—m" '_-""
A1 [ 11Juli8 | Rabu - s
e T | [ A (v - »
13 | 13.Jui-18 | Jumat a] Thdugis | Seem |
5] 15Aug18 | Rabu
6| 16Aug 1B | Kams
16 | 16-Jul-18 | Sanin .;...1.-17‘ 18 Jumat mmw
17| 17k 18 | Selasa 18] ug-n Sabts Lun
18 | 18018 | Rabu FH Univ Pelita Harapan Karawad, [ i | 8] 10 R0 18 | Mingge LsoR
19 | 194w 18 | Kami 0| 20Aug 18 Senin ¥oyasasn Beneran indonesa (SLTA) 61 pagl
20 | 20Jul-18 | jumat 21] 21-Aug-i8 | Selasa
22| 27-Aug-18 | Habu Libur idul Adha
33 | 33-Agus1d | Kamh DPM Pritiken Semarang 50| pag |
23] 23.4ul-18 | Senin UIN Raden Fatah Palembang & STKIP subarg 190 | Pagl w‘*‘;:‘;’:‘:ﬁ"’""f“:‘;" ;: £ag)
3 ogyakarta s
24 | 28318 | Seinsa Student Service ¥ (Mahasiswa) 20| o | I Tk ; gug
35 | 25Jul 18 | Rabu ST e s | b -—‘ﬂﬂ-‘""“m"‘
6 | 26 ul18 | Kamis | SMK Diponegoro Majenang Jatang 7 SMP Al Arhar Jakarta 120 | Pugi | I 6| 36 Aug 18 | Mingss LR
27 | 27-Jul-18 | Jumat 7 -Aug-18 n Paskibea Cabupaten Sekady Kalimantan Timur 70| pagi
28 | 28-Aug-18 | Seless SMP Idam Purbolingio Lampung Timur 50 pagl
EzE St
31| 31Jul-18 | Selaia SMPIT Al Fawwaz, Cikarang Bekasi 135 (3L 3t Augis | jumat Tidak Vienerima Kunjurgan
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.




2. Aktualisasi Kegiatan

Gagasn Isu : Menerapkan Pengukuran dan Pencatatan Kepuasan Dalam

Kunjungan Masyarakat
KEGIATAN

—

. 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

Publikasi Indeks Masyarakat

. Konsultasi dengan Pranata Humas

. Konsultasi dengan Kepala Subbagian
Penerangan

4. Publikasi laporan hasil IKM

Tabel 2.4 Aktualisasi Kegiatan

Penyusunan

Perencanaan

WN =D w | o]

Penyusunan Kuesioner

Pengumpulan Data

Analisa

PUONFRFON~ B

Evaluasi

=W N

wWN

Kepuasan Masyarakat

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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RANCANGAN PEHELITIAN

HUMAS SETIEN DAN BK DPR )

LOKAS! DAN WAKTU PENGUMPULAN DATA
Pangumpudsn dats 4o ddakkan di
Cartermen dart Kagan Wamas pada perio:

n Runjungan Masparakat untuk (dulas
Aguitus 2018

METOOE FENGOLAHAN DATA
Nilal Indeks Wepussan Masyarskat gittung mengguraian “misl -

= oaen

Untuk mompercich ndai KM unit pelzvoran diganslan pesdelatan sl rata-eat
Hertimbang dengan rums sebage berbut

Totldri i Parsed P it

TV
Totol unsur poy terh Penimbang

Gambar 2.2 Draft Rancdngan 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)
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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.

DAN NEFORMASH RIRCERAS

NOMOR 16 TANON 3014

TENTANG

oy MARTASARAT
PEDOMAN SURVE!

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).

e

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.

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 Den Kepala Subbagian Penerangan (8 Juni 2018)
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LANDASAN

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negsra dan Reformasi Birokrasi Nomor 16
Tahun 2014 tentang Pedoman Survel Kepuasan Terhadap

Pelay; Publik dan Menterl Pend Aparatur Negara Nomor
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
Unit Pelayanan Instans! Pemerintah,

METODE PENELITIAN

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

RESPONDEN

tamu k DPR RI. Sampel dipilih secara
acak dhmtu‘nn sesuai tamu k A, Bagi tingkat taman
kanak - kanak hingga sekolah menengah, rewden yang dipilih merupakan perwakilan
sekolah stau Bapak/in gurt, Sedanghan bag) thgkat mshesinws atay umum, responden
yang dipilih dapat darl atau peserta
Secara umum, untuk penelitian korelasional jumish sampel minimal untuk memperoleh
hasil yang baik adalah 30, dalam Jumiah sampel minimum
15 dari masing-masing kelompok dan untuk penelitian survel jumiah sampel minimum
adalah 100.

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

METODE PENGOLAHAN DATA
Nilal Indeks dibitung “nilai rata-rata tetimbang”
masing-masing unsur. Dalam perhitungan sctiap unsur memiliki penimbang yang sama
dengan rumus sebagai berikut :

obot ndairoes. ~ miohBebot = 1 ]
rotatenimbang " “famiahUnsor | (8) |

Untuk memperoleh nllai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus sebagal berlkut :
Total dari Nilal Persepsi Per Unsur Nl
[ IR . A —
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.

Output dari kegiatan ini berupa kuesioner vang telah disetujui dan diuji coba.

SOAETARAT EMOERAL DM EADAN REAMMN ALEMBAR PENGGALIANOATA Fhbon bt e sk i v s sk g K
Apa Yoy Oy terhadap Kinacja Polayanan  Eoubaw Paemen
DEWAN RAKYAT REPL S B "_’“"7
SURVEl TERMADAR PELAYARAN PUBLI b A Tampian ok (Fanghies)
i i S « [ ——
unaT R BAGIAN IIUGUNGAN MASTARANAT e »-.r)...z..v.,..,,..,.
PARIPMFN B ] W]

gk b/ Shutars aeg Techarmat 12| g e e g

bl —
Oalarn rangka Mangubu Dalaran wang Siberiean wecara rutin, agien s 4| Mawmatas vy o e e
Levigpara menrpaikan INDECS KEPUASAN RASYARALA! meialos sorved kopuissan yng. fommes W r b (0 o
Hi-eh ™

dburiphan mempy momberiln gambarsn masgensl AT Seltyanan Sagiae duma |
LepaTE TatyarEaL e Slanakin Gengan memnyakin perdasat TATEIGT oregran

=
t o Pl - )
W M |

Irmahan Navya dipergunskan stk epennngan sine

Atai pachition dan SarBicas v, bam amosla” tarme libh

T
} L] = —
L e ]
[Frmann 1 - e—————y [
i Terves P yr

L TN s SN U memploish (abnin Gecar SOV meeyer |

i s al b hadip piegara puble
1 N qang Gheken ok mesewist Ghewten begs el jeoy daget |

FpermrguagIeatin Tt Dt Tore Bempas
| 1 Ml s i ke digumabar wstih Sahan pompesann indris kepoman mayIt L - W TR e | W
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TR0 v aran RUBLE sing LIngat Sermardest Pagl MUTARS PELOUR T WNIIL a o {

s anrﬁmvmmmm# B -w-.-m--....-...._....,... .
e R e e
E gt vy

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.

B o

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.

T o e e T L P TS B e e e e ey e e vy T
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Nomor Responden g j“' =
@ 4
Umur - a9

Jenis Kelamin

Pencidikan Terakhir  : L_}?‘ﬁ

=

3.

4,

Apakah persyaratan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan |enis pelayanannya?
a. Tidak sesual  b. Kurang sesual <. Sesuai d. Sangat Sesuai
Bagaimanakah prosedur pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Tidak mudah  b. Kurang mudah ¢. Mudah d. Sangat mudah
Bagaimanakah kecepatan respon pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Bagaimanakah ketepatan pelaksanaan waktu pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

a. Selalu tidak tepat b. Kadang-kadang tepat ¢. Banyaknya tepat d. Selalu tepat

. Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya dalam pelayanan Kunjungan

Edukasi Parlemen? (Layanan Kunjungan Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)
a. Tidak wajar b. Kurang wajar . Wajar d. Sangat wajar
Bagaimanakah kemampuan petugas dalam memberlkan pelayanan?

a. Tidak mampu  b. Kurang mampu c. Mampu d. Sangat mampu
Bagaimanakah sikap petugas dalam memberikan pelayanan?

a. Tidak sopan dan ramah ¢. Sopan dan ramah

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

Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan pelayanan?

a. Tidak nyaman b. Kurangnyaman ¢ Nyaman  d. Sangat nyaman

B kah pelak p re pengaduan, saran dan masukan pada

pelayanan Kunjungan Edukasl Parlemen?
a. Tidak jelas b. Kurang jelas ¢ Jelas d. Sangat Jelas

10. Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat r katkan pelayanan K

Edukasi Parlemen

Futsioner 29ngar  declaly Yormaky Peckeizaannga | agac
yuidoanny e kdl caccy

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.

o

Gambar 2.13 Konsultas: Dengan Kepala Subbagzan 'Penerangan (28 Jul: 2018)
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diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan Bagian Wumas s e Yarng Drasalan Tamy delegust
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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.

Gambar 2.15 Uji Coba Kuesioner (26 Juli 2018)

REKAP KUESIONER
RESPONDEN Ql)Q2/q3/Q4 Q5 | Q6| Q7| a8 | Q9 |Q10|qii|q12|qi3|Qia|a1s|qis|a17]|a1s|a19|azo|q21|az2[az23]qza[azs[azs[ @27 qza[az2e Q3o
T.001 3 3 2 3 3 3 a a 4 3 4 |laja 4 | a 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 a a 4
T.002 4l 4lajals]alalalas]as|la]alalsalalala]la]Ja]l]a]sa]lala]lajalalalal|ala
T.003 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 a a 4
T.004 4 4 4 4 4 4 & 4 4 4 4 4 4 2 2 a 4 4 4 4 4 a & & 4 4 4 4 4 4
T.005 41ajlals|aja]ls]|as]a|alala]la]lala]a]ala|alalalalalal|as|alalals]a
T.006 41 4|ls]3|ala]|asls)|]ala|laea]s]a]ajaja]ja]as]|ala]ala]lasa]sa]lala]lalaleals
T.007 dlsjsajsjajajlsjalala]lsls]alala]alas]as]les]a]la]|a]lea|alalalelala
T.008 4 4 4 4 4 L] 4 4 4 4 4 4 E 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 a 4 4 4 4
T.009 4 4 4 3 4 4 a 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 a 4 4 a 4 4 4 a 4 4 4
T.010 4ls)slajajal sl el alalslalalalsl-alas]lalalslslnlala 5 |33
JUMLAH 39 | 39 [ 38| 36 |37 | 37| 40 | a0 | a0 38 | 38 | 37 | 37 |37 | 40| 38 [ 38|35 |39 |38 )| 38|39 |38 39| 35|38 39]39]3s
NILAI PENIMBANG 0.03310.033]0.033]0.033/0.033/0.033/0.033/0.033/0.033/0.033|0.033|0.0330.033)0.033] 0.033| 0.033] 0.033| 0.033] 0.033] 0.033] 0.033{ 0.023]0.033] 0.023] 0.023] 0.033] 0.033] 0.023] 0.033[ 0.033]
NILAI UNSUR PELYANANAN 3.9 | 39 (38 136 (37(37]| a | 4 | ¢ |37[3s]|3s|37[37]|37] a [38]as]3a]35]3s]32a]|30]38)]|35]|39]32]|35]33]3s
NILAI INDEKS 3.83
NILAI IKM | 35.75
MUTU PeLAYANAN | 2
| SANGAT BAIK
Tabel Acuan Nilai Mutu Pelayanan
No Nilai IKM Mutu Pelayanan |  Kinerja Unit
1 25-43.75 o TIDAK BAIK
2 43.76 - 62.50 c KURANG BAIK
3 62.51-81.25 B BAIK
L& 81.26 - 100.00 A SANGAT BAIK

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:

(3.33x033)+(3.43x0.33) + (3.65x 0.33)+(3,48x 033) + (3.28%0,33)+(3.28x
0.33)+(3.49x033)+ (3.45x 0.33) +(3.41x0,33) +(3.12x0,33) + (3.47x 033) +
(331 x033)+(3.5x033)+(3.58x033)+(3.58x033)+(3.39x033)+ (3.34 x
0.33)+(3.5x0,33) +(333x0.33) + (3.34x 0,33) + 3.47x 0,33) + (3.51 x 0,33) +
(3.41x0.33)+(3.33x0,33) +(3.23x 0.33) + (3.19x 0,33) + (3,15x 033) + (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 hasilnva dapat
disimpulkan sebagai berikut:
a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Survev x Nilai Dasar
=338x25=8458
b. Mutu Pelayanan A

c. Kinerja unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah

sebagai berikut :

+|
NILAI NILAI IKM NILATKONVERSI | 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 251325 62,51-81.25 B Baik
A 3.26-4.00 §1.26-100.00 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.

Gambar 2.20) Perekaman Data (29 Agustus 2018)
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REKAP KUESIONER

Q6 | Q7 | Q8 | @9 |Q10/Q11/Q12/Q13)/Q14/Q15/Q16|Q17/Q18 Q19)/Q20)| Q21| Q22| Q23| Q24| Q25| Q26 | Q27| Q28| Q29| Q30

Qi [Q2]/Q3 Q4 Qs

RESPONDEN

K.001
K.002
K.003
K.004
K.005
K.006
K.007
K.008
K.009
K.010
K.011

K.012

K.013

K.014

K.015

K.016

K.017

K.018

K.013

K.020
K.021
K.022
K.023
K.024
K.025
K.026

K.027

K.029

K.030

K.031

K.032

K.034

K.035
K.036

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

Nilai

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

Penimbang

risi

Total unsur yang te

memiliki penimbang yang sama. Indeks Kepuasan Masyarakat diperoleh dengan pendekatan nilai

Aparatur Negara Nomor 25 tahun 2004 sebagai landasan pengolahan. Setiap unsur pelayanan
rata — rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

Gambar 2.22 Pengolahan Data
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| REKAP KUESIONER |

RESPONDIN Jai[az]as[a4]as[ae a7 ]as] as [aio]ouaiz]a1saie]ass as @iz Q1a a9 | a20] azs| a2z 23| a24] @23 | a26| Q27| G28] 029 A0
JUMILAH Im\m 430 | 400 | 377 | 377 1400 [ 397 1 392 | 159 | 399 | 408 | 400 (412 [ a1z | ¥90 | 384 | @00 | 3683 | 384 | 399 | aod | 392 | 383 | 370 | a7 | 362 | 360 | 363 | 363
MILAI PENIMBANG .04 saalo.ouilo.oaalo. oaa0 oaafp.oslo.oaa]0.033]0.043] 0.0aa] 0,043 0.023/0.033] 0.093] .01 n.oneonocurfasuie )
NILAI UNSUR PELYANANAN | 3.35 |3.43 1 3.6513.4313.29 1308 1349 /345 /321 (312 fve7insa) oy jasafassiassizsal ssisnaisaafaariassfsarisasisoslamisasioniomsine
NILAI INDEKS 1
HILAI KM 84.59
A
MUTU PELAYANAN SANGATBAR

i -] TICAK BAIK
E a3 -3 L KURANG BAK
[ 61.51-01.2% 0  BA

4 91.26 - 100.00 A SANGAT 841K

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 (fangibles), 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.

pencrimaan. tamy delegasi kunjungan masyarakat. sudab sangat memadai. Ruangan, dinilai
dan_prasacapa fisik sudab diasalan beml oleh masyarakat Penampilan petugas dan
Barasumbser 3t menyampalkan. paparan juga dunla mavontas responden sudab sangat baik.

Kecepatan. . dalam. pelavanan  dinilai. sudah. culup. cepat.  Keordinasi..pefugas.
administrasi. dengan.. delegasi. masih bisa. ditngkatian lagi. Ketepatan, kemampuan dan.
kesigapan._dalam. pelayanan, Subbagian Penerangan sudah. sesuai standar, Persyaratan.
administrasi_dan teknis dirasa waiar bagi masvarakat, dengan prosedur pelavanan yang sudah.
tepat. Para petugas dinilai telab. menunjuklan kesigapan dan sikap profesional.

Ketanggapan petugas. dalam melayani dan menyambut tamu, delegasi, sertamenyelesaikan
permasalaban. selama kunjungan berlangsmg beml - betul dirasakan oleh masyarakat,
Kemampuan, Subbagian Pencrangan dalam membesikan informasi dirasa sangat memadai,
Situs...informasi._telah_tersedia baik dalam benmuk, website. media sosial. mavpun. aplikasi,
Informasi. yank diberikan dinilai skoucat dengan narasumber vang andal. dalam menyampaikan.

Aspek_kesopanan_dalam. pelavanan sudah sangat dirasskan masyarakat, Mayoritas
responden menilai seluruh petugas baik petugas admini petugas penerima delegasi
masyarakat dan petugas fowr building sangat jukkan & h dan kesop

Pemabaman dan pengatahiuan, petugas. sudah cukup memadai, Meskipun dalam menjelaskan.
Mekaniswe Keria DPR R narasumber dinilai sudah andal, namun, petugas pendamping. feur
building masib. dapat meningkatkan, penyampaian, keterangan di museum dan Ruang Rapat
Paripuma I Gedung Nusantaca,

Rata = rat_responden menilai perhatian petugas dap akses perugas. dalam melayan.
sHdah culoup. memadal, Masyarakat menginginkan kebutuhan mereks lebih dipabami Jagi
oleh pstugas, Meskipun ketersediaan petugas selama proses pelavanan kunjungan sudah
memadai, masyarakat berharap agar dalam h gi petugas selama proses
permohonan kuni lebih dit 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
berikut

(335x033)+(3.43x033)+(3.65x033)+(348x033)+ (3,28x0,33)+(3.28x
033)+ (349 x033) + 3,45 x0,33) + 3,41 x 033) + (3,12]x 033) + (3,47 x 0,33) +
(331x033)+(35x033)+(3.58x0,33)+(3,58x033)+(339x033)+ (334 x
033)+(3.5x033)+(333x033)+(334x033)+(347x0,33)+ (3,51 x 0,33) +
(3.41x033)+(333x033)+(323x033) +(3,19x033)+(3,15x033) + 321 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=84,58
b. Mutu Pelayanan A
¢ Kinerja unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah

sebagai berikut
NILAT NILATIEM NILATKONVERSI | MUTU KINERJA
PERSEPSI IKM PELAYANAN | UNIT
1 1,00-1,75 254375 D Tidak Baik
2 1,76-2.50 43766250 e Kurang Baik
3 251325 62518125 B Baik
F] 3,264,00 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.

A

Gambar 2.27 Menyusun Ldpbran 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
1. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55/4
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 34374
3. Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3.65/4
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 348/4
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,28/4
6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28/4
7 Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 349/ 4
8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 345/4
9. Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 341/4
10. | Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 3,12/4
11. | Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 34774
12. | Pertanyaan 12 (Persyaratan 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) 3,30/4
17. | Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Solving) 3.34/4
18. | Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) 3.5/4
19. | Pertanyaan 19 (Keakuratan Informasi) 333/4
20. | Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 3344
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 (Pengetahuan Mekanisme Kerja) 3,33/4
25. | Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23/4
26. | Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripurna) 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

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.

g,

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)_ = 13,55 A ~ ‘I
2. | Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) { 3,43 /i l i
3. | Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 13,65 o /

4. | Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 13,48

5. | Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 328 Sl

6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28 &

7. | Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49 )

8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) o -i 345 .\: .
9. | Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 13,41 k ,
10. | Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 13,12 '
11. | Pertanyaan 11 (Persyaratan Administrasi) 3,47 |
12. | Pertanyaan 12 (Persyaratan Teknis) 3,51 |

I'13. | Pertanyaan 13 (Ketepatan Prosedur) 3,5
14, | Pertanyaan 14 (Kesigapan Petugas) 3,58

"15. | Pertanyaan 15 (Sikap Profesional) 3,58

716, | Pertanyaan 16 (Ketanggapan Menyambut) 339

"17. | Pertanyaan 17 (Ketanggapan Problem Solving) | 3,34 _

| 18. | Pertanyaan 18 (Ketersediaan Informasi) [ 3.5

"19. | Pertanyaan 19 (Keakuratan Informasi) 1333
20, | Pertanyaan 20 (Keandalan Narasumber) 334 i
21. | Pertanyaan 21 (Keramahan Petugas Administrasi) | 3,37
33, | 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 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

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 Informasi Publik (Dra. Tri Hastuti)
lenis Kegiatan : Rapat Evaluasi

Acara : Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat

Hadir : Pranata Humas, Staff Bagian 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

5

. Merencanakan langkah tindak lanjut ke depan

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

Pimpinan Rapat,
Kasubag Pelayanan Informasi Publik

Dra. ¥4 Hastuti
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 RIL

Gambar 2.33 Perencanaan Rapat Evaluasi (6 September 2018)
DAFTAR HADIR
RAPAT INTERN BAGIAN HUMAS
SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN DPR RI

Hari/Tanggal : Kamis, 6 September 2018

Pukul : 1300 WIB s.d Selesai
Tempat : Ruang Rapat Bagian Humas, Gedung Nusantara Il
Acara : Rapat Evaluasi Hasil Suvei Kunjungan Masyarakat
NO. NAMA JABATAN | TANDATANGAN
<\
1. | pra. T Hastuti Kasubag. TU & PIP N“{\v\-q il
2| Dewi Maheswarl P., S.Ip., M.Sc s WM |
3. | Andam Perwitasari, S.p. Pranidla times ‘Tf-. .',:1
uda ¥
“f | Zoel Avef skandar, $.1Kom. i 2
o Klarce Grice Pattipeme,S.|.Kom ngit:a':nu: e M@ﬁ/ ]
5. Leidena Sekar Negari, S.lkom. Pragzt;al:nu;nas 534/\{\
7. | Agraha Dwiita Sulistyajati, S.L.Kom P'a‘l;:‘:a';‘;”‘“ “:
8. | Dwi Desilvani, S.1Kom. P’agﬁat‘n”a’"as \}
| 9. | Yesi Aryani, SE PPNPN Humas
10. | Ria Kurniati, S. Sos. PPNPN Humas (h\%h%
11, ‘ Nurin Shabrina, BA,, IR. o PPNPN Humas
12, . Djaka Putra Dwuaya S.IK. PPNPN Humas
13. | Catur AfioPamungka;. 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 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.

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)

e o E L e e W I T e R e e S e iR e
33




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.

x Webrmisil 4 Kontak D erie  ELIVR Paifermen 1% Lavana 2 o |
BERANDA TENTANG KUNJUNGAN
MASYARAKAT
BERITA
—— { PERWAKILAN RAKYAT TERMMAN WAKIL ANDA
AN ALERA LIK INDONESIA Katik No/Nai
LEGISLASI DOKUMENTASI FOTO

JDIH
AGENDA LEGISLASI I0IH DAFTAR ANGGOTA ALAT KEI FENGKAPAN TENTANG DPRU

TENTANG DPR : . : - =

DAFTAR ANGGOTA - , ¥ 1 - Hg A ' "

ALAT KELENGKAPAN ‘ g 8 g A ..',‘ ¥y A ! ‘ ‘ sk
We' - ' 8 VT g

b

SEKRETARIAT JENDERAL
BADAN KEAHLIAN *3'

;

!
=

REFORMASI BIROKRASI " c Flﬁ

LUNJUNGAN MASYARAKA

PARLEMEN REMAJA

GALERI

“
v

SERBA-SERBI

LINK

KUMNJUNGAN MASYARAKAT

Tentang Kunjungan
Masyarzkat

v DAFTAR PUBLIKASH Jadwal Kunjungan Studi

Dokumentasi Foto

L TANGGAL AoUL FiLE O
G 09 Indeks Kepuasan Masyarakat Jul Lmur.m—s@

018 Agustus 2018 Masvarakat pdf
Gambar 2.37 Publikasi Laporan

Tanpa adanya publikasi hasil Indeks Kepuasan Masyarakat, penerima layanan tidak akan
pernah mengetahui hasil dari respon mereka yang sudah terhimpun. Kinerja 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

Bagian Humas

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

5_&‘""%‘?
e

y

(AN
PELAYANANSL BBAGLAN PIAERAY
s 01
PERIODE UL AGUST

Gambar 2.39 Laporan Indeks Kepzfasan 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 - -
- A
P -

2.40 Konsultasi Dengan Pranata Humas (14 September 2018)

Evaluasi Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
Terkait dengan pelaksanaan Indcks 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 di‘rr_lf toilet. (=007, K010, K. 011
2. Peningkatan kapasitas ruangan dan kuota tamu kunjungan (K.053,-K.086, K.088,

K.093)

Peningkatan materi dzgﬁ narasumber (K.Q_LS,AI_(‘.Q_]‘Q. 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,.arahan—

'R@,tugas,/cﬂm 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 da/n]akscs ke petugas (K.095, K.101,

K.104) nd

2.41 Draft Coretan Saran dan Masukan

e e T T e ey
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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 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.

—

1 ! A _—
2.42 Konsultasi Dengan Kepala Subbagian Penerangan (14 September 2018)

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

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penvelenggara pelayanan

umum vang digunakan sebagai acuan untuk mengetahui kinerja pelayanan publik di

lingkungan instansi masing-masing.

Dalam rangka mengevaluasi

kinerja 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 vang disebarkan kepada masyarakatsetelah

pelayanan diberikan. Bagi penerima layanan Kunjungan Masyarakat dari kalangan siswa —
siswi sekolah (TK - SD - SMP - SMA dan yang sederajat), responden vang 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 RIL.

Gambar 2.43 Draft Pendahuluan
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4. Publikasi laporan hasil Indeks Kepuasan Masyarakat
Laporan yang sudah disusun dan disetujui perlu diketahui oleh publik. Saya menyediakan

laporan yang mudah diakses (pelayanan publik) sebagai bentuk transparansi (akuntabilitas)
kepada masyarakat. Penerima layanan yang telah berpartisipasi dapat mengakses laporan survei

dan mengetahui hasilnya. Publik dapat mengetahui kinerja Subbagian Penerangan Humas Setjen

Gambar 2.44 Upload Laporan (14 September 2018)

Sistem Informasi HUMAS
P ———— e®e Lihat / Hapus Publikasi
sulsyaat g
Peran: admin
Kunjungan Masyarakat Page: 1 ¥ 1-171(1) 0 v
Tentang + - . .
Jadwal Kunjungan Studi + Ll s Deskrips! ¢ Aksi :
Kunjungan Delegasi *
* Laporan Surval Kunjungan Indeks Kepuasan Masyarakat Jul
o Masyarakat Agustus 2018

Doili entasi Foto

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, kerja sama dan transparansi
Dalam pelaksanaan aktualisasi kegiatan ini saya menjadi berlatih untuk memiliki
perencanaan dan persiapan yang matang, menjalin kerjasama 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 kinerja Bagian Humas Subbagian Penerangan

Penilaian masyarakat juga bisa dijadikan alat ukur kinerja 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 Kepuasn 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 fo date pada kolom Publikasi.

F. Hasil Dari Keseluruhan Aktualisasi

KONDISI AWAL KONDISI SAAT INI
Belum ada mekanisme pengukuran Sudah diterapkan survei Indeks
dan pencatatan kepuasan Kepuasan Masyarakat (IKM)
Kinerja  Subbagian  Penerangan Kinerja Subbagian Penerangan sudah
belum dapat dibuktikan dapat dibuktikan dengan hasil 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 disiplin menjadi kunci utama. Meskipun saat melakukan aktualisasi harus
melaksanakan tugas persiapan dan pelaksanaan acara besar hingga perjalanan dinas
selama 1 (satu) minggu, namun kegiatan aktualisasi tetap dapat diselesaikan tepat waktu

sesuai dengan time schedule.

Kegiatan aktualisasi yang telah saya lakukan ternyata 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 kinerja Bagian Humas. Dengan sumber daya manusia Bagian
Humas yang sangat terbatas, perlu adanya kerja 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 hasil evaluasi yang berasa dari aspirasi masyarakat demi peningkatan

pelayanan dan citra instansi di mata penerima layanan.

No Kegiatan Realisasi Keterangan
|8 Perencanaan Kegiatan 28 Mei — 8 Juni 2018 Terlaksana
pA8 Penyusunan Material 4 —29 Juni 2018 Terlaksana
LB Pengumpulan Data 2 Juli — 31 Agustus 2018 Terlaksana
"B Analisa 3 — 5 September 2018 Terlaksana
~#8 Evaluasi 6 — 7 September 2018 Terlaksana
B Publikasi IKM 10 — 14 September 2018 Terlaksana

Tabel 3.1 Realisasi Kegiatan
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LAPORAN KUNJUNGAN DI BAGIAN HUMAS SUB PENERANGAN TAHUN 2018
JULI 2018

Hari |  Asal Sekolah/PT/Institusi Jumlah| Ket

2-Jul-18 Senin

3-Jul-18 | Selasa
4-Jul-18 Rabu
5-Jul-18 | Kamis
6-Jul-18 | Jumat

| wMoBE

9 | 9-Jul-18 | Senin

10 | 10-Jul-18 | Selasa Sekolah Tinggi Hukum Bandung 85 Pagi
11 | 11-Jul-18 | Rabu
12 | 12-Jul-18 | Kamis Univ Muhamadiyah Makasar 60 Siang

13—Jul-1 _ Jumat |

[ 16 | 16-Jul-18 | Senin

17 | 17-Jul-18 | Selasa
18 | 18-Jul-18 | Rabu FH Univ Pelita Harapan Karawaci, Tangerang 80 pagi

19 | 19-Jul-18 | Kamis
20 | 20-Jul-18 | Jumat

23 | 23-Jul-18 | Senin UIN Raden Fatah Palembang & STKIP Subang 190 Pagi
24 | 24-Jul-18 | Selasa Student Service Yogyakarta (Mahasiswa) 20 Pagi
25 | 25-Jul-18 | Rabu 5
26 | 26-Jul-18 | Kamis SMK Diponegoro Majenang lateng 7 SMP Al Azhar Jakarta 120 Pagi
27 | 27-Jul-18 | Jumat

30-Jul-18
31 | 31-Jul-18 | Selasa SMPIT Al Fawwaz, Cikarang Bekasi 125 Pagi

 JUMLAH 555




LAPORAN KUNJUNGAN DI BAGIAN HUMAS SUB PENERANGAN TAHUN 2018

AGUSTUS 2018
No Tgl Hari Asal Sekolah/PT/Institusi Jumlah | Ket
i 1-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 siang
10 | 10-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
11 | 11-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-18 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 Lampung Timur 90 pagi
29 | 29-Aug-18 Rabu
30 | 30-Aug-18 Kamis
31 | 31-Aug-18 Jumat Tidak Menerima Kunjungan
JUMLAH 712




Recmpan Nolo Tahun 2014

'
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C. Sasaran

1.

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

Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

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 harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

Prosedur

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

Waktu pelayanan

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

Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
antara penyelenggara dan masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang
diberikan dan diterima sesuai dengan Kketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

Kompetensi Pelaksana

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

Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.

8. Maklumat ...



.

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 I ...
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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.

3. Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu

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.

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Pengumpulan data dapat dilakukan di:
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Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan
indeks, dapat melibatkan 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 Statistk (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 “nilai 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 = 0.071
tertimbang Jumlah Unsur 14 >

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

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur Nilai

T 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




EVALUASI PELAYANAN KUNJUNGAN MASYARAKAT HUMAS SETJEN DAN BK DPR RI

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 RI. 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 4 s i
rata tertimbang Jumlah Unsur (9) ’

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

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur Nilai
IKM =

Total unsur yang terisi Penimbang
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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.
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Pengumpulan data dapat dilakukan di unit pelayanan Kunjungan Masyarakat untuk Edukasi
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masing-masing unsur. Dalam perhitungan setiap unsur memiliki penimbang yang sama
dengan rumus sebagai berikut :

Bobot nilai rata- _ Jumlah Bobot : - 0033
rata tertimbang Jumlah Unsur 30 '

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

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur oo
KM = Nilai

Total unsur yang terisi Penimbang




SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN
DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA
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SURVE!I KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT
UNIT PELAYANAN  : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/Ibu/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 politik.
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10.

Apakah persyaratan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan jenis pelayanannya?

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

Bagaimanakah prosedur pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Bagaimanakah kecepatan respon pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Bagaimanakah ketepatan pelaksanaan waktu pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?
a. Selalu tidak tepat b. Kadang-kadang tepat c. Banyaknya tepat d. Selalu tepat )
Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya dalam pelayanan Kunjungan
Edukasi Parlemen? (Layanan Kunjungan Edukasi Parlemen tanpa dipungut biaya)

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

Bagaimanakah kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan?

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

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

Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan di lingkungan pelayanan?

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

Bagaimanakah pelaksanaan penanganan pengaduan, saran dan masukan pada
pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat meningkatkan pelayanan Kunjungan

Edukasi Parlemen
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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
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V8.

Apakah persyaratan teknis (masuk gedung, maksimal peserta) dan administrasi (surat
menyurat) dari layanan Kunjungan Edukasi Parlemen sesuai dengan jenis pelayanannya?
a. Tidak sesuai  b. Kurang sesuai c. Sesuai d. Sangat Sesuai

Bagaimanakah prosedur pelayanan (dari surat menyurat, penentuan jadwal hingga
penerimaan) dari Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Bagaimanakah kecepatan respon (permintaan mendadak, perubahan jadwal tiba-tiba)
dari pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

Bagaimanakah pelaksanaan waktu pelayanan (pemberian materi dan tour building di
Gedung DPR RI) dari Kunjungan Edukasi Parlemen?

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

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

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

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

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

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. Bagaimanakah pelaksanaan penanganan pengaduan, saran dan masukan pada
pelayanan Kunjungan Edukasi Parlemen?
a. Tidak jelas b. Kurang jelas c. Jelas d. Sangat Jelas
10. Mohon berikan saran dan masukan untuk dapat meningkatkan pelayanan Kunjungan

Edukasi Parlemen
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Kuesioner I-a

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM ™M KM ™
| Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
| kunjungan masyarakat B
) 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 = SangatMemadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai
Fasilitas Penunjang:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
M M KM ™
— —
5 Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi
| (surat menyurat, emai, sms, chat) .
6. | Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)
7. | Pukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkir,
" | Tempat Ibadah)
Keterangan: SM = SangatMemadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai
Performa Petugas Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
8. | Penampilan petugas Bagian Humas
9. | Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan
Keterangan:  SM Sangat Memadai KM Kurang Memadai

nu

M Memadai ™ Tidak Memadai




Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
sC € KC L
10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi
I'l.| Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi
12. | teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,
Pamdal, Listrik, Eskalator)
I3. | Proses penanganan kelengkapan administrasi
Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat L = Lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS

HSS KSS TSS

I4. | 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

N

HSS

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS HSS KSS 58
I8. | 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



v.

Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

—

20.

Item Penilaian

Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

ST i KT i L

—_—

21,

Ketanggapan petugas pelayanan dalam melayani

keluhan-keluhan tamu kunjungan delegasi masyarakat

Keterangan: ST = Sangat Tanggap KT

D Tanggap T

Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Kurang Tanggap
Tidak Tanggap

Item Penilaian

Ketersediaan situs informasi

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

22
23

Ketepatan informasi yang diberikan petugas

24,

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi
kunjungan masyarakat

L

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

I
nn

™M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan;

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

25 Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
dalam melayani?
2% Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
" | delegasi masyarakat dalam melayani?
27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building

dalam melayani?

Keterangan: SM
M

= Sangat Memadai CM
= Memadai KM

Cukup Memadai T™M = Tidak Memadai
Kurang Memadai



B.  Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM ™
me—
28 Keandalan narasumber dalam menyampaikan
" | penjelasan Mekanisme Kerja DPR RI
29 Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
" | menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
30. | menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
| 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:

Yang Dirasakan Tamu delegasi

dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M ™
% —
3 Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu
" | delegasi kunjungan masyarakat?
) Sikap “adil” yang ditunjukkan para petugas pelayanan

I Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan

masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

y

Keterangan: SM

Sangat Memadai CM
Memadai KM

M

B.  Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Cukup Memadai
Kurang Memadai

Tidak Memadai

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM

M Memadai KM

Kurang Memadai

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM KM ™
34 Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
| Humas selama proses permohonan kunjungan
35 Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
" | proses pelayanan kunjungan
Cukup Memadai Tidak Memadai



Kuesioner I-b

LEMBAR PENGGALIAN DATA

Apa Yang Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap
Kinerja Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

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

Sangat Memadai CM

Keterangan:r SM = = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai
Fasilitas Penunjang:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat

SM M KM ™

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 Kurang Memadai

M Memadai ™ Tidak Memadai
Performa Petugas Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
P ——

8. | Penampilan petugas Bagian Humas

9. | Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Keterangan:  SM
™M



i

Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Yangb_irasakan?amu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SC c KC L
10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi
I'l. | Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas
‘Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi
12. | teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,
Pamdal, Listrik, Eskalator)
13. | Proses penanganan kelengkapan administrasi
Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat L = lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
S§ HSS KSS TSS
?—__= —
14. | Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)
5 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:  S§ Sesuai Standar KSS=  Kurang Sesuai Standar

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

HSS = Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS
e e e T T————tre———
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



Iv.

Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

20.

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

ST 15 KT ‘T

2.

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

Keterangan: ST
T

Sangat Tanggap KT
Tanggap TT

num

Tidak Tanggap

Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Kurang Tanggap

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM ™ KM iy,

22. | Ketersediaan situs informasi

23. | Ketepatan informasi yang diberikan petugas
Keandalan Narasumber dalam menyampaikan

24 penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi

kunjungan masyarakat

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

inn
I n

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
— L—
2% Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
" | dalam melayani?
Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
26. 2 2
delegasi masyarakat dalam melayani?
27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
dalam melayani?
Keterangan:  SM Sangat Memadai CM Cukup Memadai TM = Tidak Memadai

M Memadai KM

Kurang Memadai



Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Keandalan narasumber dalam menyampaikan

SM M KM ™

2 penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl
29 Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
" | menyampaikan keterangan di Museum DPR RI
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
30. | menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna

| Gedung Nusantara

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

wn
nn

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™ |

Keterangan: SM = SangatMemadai CM

M Memadai KM

Alkses terhadap Petugas Pelayanan:

3 Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu
" | delegasi kunjungan masyarakat?
3 Sikap “adil” yang ditunjukkan para petugas pelayanan
" | dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat
i Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan
" | masyarakat yang mengalami kondisi tertentu
Cukup Memadai TM = Tidak Memadai

Kurang Memadai

[tem Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

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
Memadai KM

M

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN
DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

Revisi 02
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

- BIDANG : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN
Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat

Dalam rangka menguku;‘l 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. Surveiini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.




Revidi 02

Kuesioner I-a

LEMBAR PENGGALIAN DATA

Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

I Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

A.  Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
Lol Kualitg_s kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
" | kunjungan masyarakat
2 Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di
" | ruang penerimaan tamu delegasi
3 _Kualita;é.'kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi
4. Kualita:s' pengamanan ruang penerimaan tamu delegasi
Keterangan: SM = SangatMemadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai
B. Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

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

SM M KM ™

Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkir,

Tempat Ibadah)

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

I n

M

C.  Performa Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai
Tidak Memadai

8.

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

s ——

Penampilan petugas Bagian Humas

SM M KM ™

Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai



112, teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,

Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

SC (= KC L

I'l. |/Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas

Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi

Pamdal, Listrik, Eskalator)

13. | Proses penanganan kelengkapan administrasi

Kurang Cepat

Keterangan: SC = Sangat Cepat KC =
C = Cepat L = Lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian

kunjungan masyarakat

Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

SS

5 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
HSS

I u

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

18. | Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan

SS HSS KSS TSS

19. | Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan

Keterangan: SS
HSS

Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar



Iv.

Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

ST T KT e |
‘ e

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
T

= Tanggap T Tidak Tanggap

Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap

2]

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

-

SM ™M KM ™

Ketersediaan situs informasi

23. | Ketepatan informasi yang diberikan petugas
Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
24 penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi

kunjungan masyarakat

Keterangan:  SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

1nn

™M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

Keramahan dan kesopanan 5|kap petu@s admlmstraS|

25 R
dalam melayani? | & o=
Keramahan dan kesopanan sukap petugas penerima
26.
delegasi masyarakat dalam melayani?
27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
dalam melayani?’

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM

M Memadai KM

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai



Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM ™M KM i)
28 Keandalan narasumber dalam menyampaikan
" | penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl
29 Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
" | menyampaikan keterangan di Museum DPR RI
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
30. | menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
| Gedung Nusantara
Keterangan: SM = Sangat Memadai KM Kurang Memadai

M Memadai ™

Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

-

Item Penilaian

Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

3L. delegasi kunjungan masyarakat?

Y Sikap “adil" yang ditunjukkan para petugas pelayanan
" | dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

3 Pelayanan kesehatan bagi tamu delegasi kunjungan

masyarakat yang mengalami kondisi tertentu

Keterangan: SM

Sangat Memadai CM
Memadai KM

M

Aleses terhadap Petugas Pelayanan:

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai

34

Item Penilaian

Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
Humas selama proses permohonan kunjungan

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

P

35.

Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM = Sangat Memadai CM

M Memadai KM

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai



B.

Kuesioner I-b

LEMBAR PENGGALIAN DATA

Apa Yang Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap

Kinerja Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
| Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat L
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 = SangatMemadai CM = KurangMemadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai
Fasilitas Penunjang:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

5 Dukungan

(surat menyurat, email, sms, chat)

6. | Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

bahan penunjang kegiatan administrasi]

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

Keterangan:  SM
M

Sangat Memadai KM

Kurang Memadai

Memadai ™ Tidak Memadai
Performa Petugas Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

8. | Penampilan petugas Bagian Humas

Keterangan: SM
]

9. | Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Kurang Memadai
Tidak Memadai

I u
I n




Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SC G KC L
- Sl e - S—
10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi
I'l. | Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas
'Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi
12. | teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,
Pamdal, Listrik, Eskalator)
I3. | Proses penanganan kelengkapan administrasi
Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat 12 = Lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS
P ———
I4. | Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)
5 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

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
55 HSS KSS TSS
P ——
I8. | Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan
19. | Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan
Keterangan:  SS Sesuai Sandar KSS= Kurang Sesuai Standar

HSS = Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar



Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

20.

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

e ———————————

Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

ST i KT TP

21.

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

Keterangan: ST
T

Tanggap T Tidak Tanggap

Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Sangat Tanggap KT = Kurang Tanggap

22. | Ketersediaan situs informasi

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

23. | Ketepatan informasi yang diberikan petugas
Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
24 penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi

kunjungan masyarakat

Keterangan:  SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

™M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi

25, ;

dalam melayani?

Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
26. : ;

delegasi masyarakat dalam melayani?
27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building

dalam melayani?

Keterangan: SM

Sangat Memadai CM
Memadai KM

M

Cukup Memadai T™M = Tidak Memadai
Kurang Memadai




Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
e ettt o i e e
28 Keandalan narasumber dalam menyampaikan
" | penjelasan Mekanisme Kerja DPR RI
29 Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
" | menyampaikan keterangan di Museum DPR RI
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
30. | menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
| Gedung Nusantara
Keterangan: SM = Sangat Memadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Mela)ﬁni:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu
31 g ey
delegasi kunjungan masyarakat?
7] 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

nnu

M Memadai KM

Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai

34.

Item Penilaian

SM M KM ™

Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
Humas selama proses permohonan kunjungan

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

35.

Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
proses pelayanan kunjungan

Keterangan:  SM
M

= Sangat Memadai CM
= Memadai KM

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN
DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

Revisi O3
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT

UNIT PELAYANAN  : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/Ibu/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.

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

Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi instansi maupun masyarakat.
Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.




Kuesioner I-a

LEMBAR PENGGALIAN DATA

Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja

Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

| 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 = SangatMemadai CM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

Fasilitas Penunjang:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

5 Dukungan bahan penunjang kegiatan administrasi
| (surat menyurat, email, sms, chat) [P T :

6. | Dukungan komunikasi (petugas mudah dihubungi)

7 Dukungan prasarana fisik lainnya? (Toilet, Parkir,

" | Tempat Ibadah)
Keterangan: SM = SangatMemadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai TM = Tidak Memadai

Performa Petugas Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

sSM [ M | KM | T™
-

Penampilan petugas Bagian Humas

S —

Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: M

Sangat Memadai KM
Memadai ™

1nn
non

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai



Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
sC c KC L
10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi
I'l. | Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi
12. | teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,
Pamdal, Listrik, Eskalator)
13. | Proses penanganan kelengkapan administrasi
Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat L = Lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS
[— S —
14. | Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)
5 Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung,
"| jumiah peserta)
16 Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat,

penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)

i

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

Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar

HSS

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Hampir Sesuai Standar ~ TSS=  Tdk Sesuai Saandar

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian kunjungan masyarakat
L 5SS HSS KSS TSS
—IB-.— 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



Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat

ST T KT TT

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
Kemampuan dalam Memberikan Informasi:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
— 42? F——

22. | Ketersediaan situs informasi

23. | Ketepatan informasi yang diberikan petugas

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Keterangan: M
M

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM ™M KM ™
s —————————

Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
dalam melayani?

Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
26. 5 ;
delegasi masyarakat dalam melayani?
Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
dalam melayani?

Keterangan:  SM Sangat Memadai CM

= Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
M = Memadai KM

Kurang Memadai

mnn



B.

V.

A.

B.

P2

Keterangan: SM

Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM

28.

Keandalan narasumber dalam menyampaikan
penjelasan Mekanisme Kerja DPR Rl

™

29

Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Museum DPR RI

30.

Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna

| Gedung Nusantara

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

dalam melayani tamu delegasi kunjungan masyarakat

SM M KM ™
— LE
3] Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu
" | delegasi kunjungan masyarakat?
Y] Sikap “adil” yang ditunjukkan para petugas pelayanan

P

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

Sangat Memadai CM
Memadai KM

nn
i n

™M

Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai

34

Item Penilaian

Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
Humas selama proses permohonan kunjungan

Yang Dirasakan Tamu d

kunjungan masyarakat

elegasi

SM M KM

™

35.

Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
proses pelayanan kunjungan

Keterangan: SM

Sangat Memadai CM
Memadai KM

M

Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
Kurang Memadai



Kuesioner I-b

LEMBAR PENGGALIAN DATA
Apa Yang Diharapkan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap

Kinerja Pelayanan Bag Humas

Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

Kondisi Prasarana dan Sarana Ruang Penerimaan Tamu Delegasi Kunjungan Masyarakat:

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™
ey

Kualitas kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

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 T™M = Tidak Memadai
Fasilitas Penunjang:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
— — T —
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)
Kurang Memadai

Keterangan: SM = Sangat Memadai KM

M Memadai ™

Performa Petugas Pelayanan:

Tidak Memadai

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Penampilan petugas Bagian Humas

SM M KM ™

Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai ™

nn
nn

M

|
|

Kurang Memadai
Tidak Memadai



Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
[tem Penilaian kunjungan masyarakat
SC C KC L
10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi
I'l. | Koordinasi di lingkungan intern Bagian Humas
Koordinasi Bagian Humas dengan organisasi/ instansi
12. | teknis lain yang berkepentingan? (AE, Armus, Gedung,
Pamdal, Listrik, Eskalator)
I3. | Proses penanganan kelengkapan administrasi
Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat L = Lambat

Ketepatan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
88 HSS KSS TSS
14. | Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)
5 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

Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:

Hampir Sesuai Standar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi

kunjungan masyarakat

Keterangan: SS = Sesuai Smndar

HSS

SS HSS_ KSS TSS
18. | Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan
19. | Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan
KSS= Kurang Sesuai Standar

Hampir Sesuai Standar ~ TSS=  Tdk Sesuai Standar



Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Ketanggapan Petugas Pelayanan:

20.

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

ST T KT i

2ll.

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

Keterangan: ST

Sangat Tanggap KT
Tanggap B

T Tidak Tanggap

Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Kurang Tanggap

Item Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

SM M KM ™

—
22. | Ketersediaan situs informasi
23. | Ketepatan informasi yang diberikan petugas
Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
24 penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi

kunjungan masyarakat

Keterangan: SM

Sangat Memadai KM
Memadai i

M

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

25 Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi l

" | dalam melayani?
2% Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima

" | delegasi masyarakat dalam melayani?
27 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building

dalam melayani?
Keterangan: SM = SangatMemadai CM = Cukup Memadai TM = Tidak Memadai
M = Memadai KM = Kurang Memadai



Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
e eeeee— e
28 Keandalan narasumber dalam menyampaikan
" | penjelasan Mekanisme Kerja DPR RI
29 Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
" | menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl
Keandalan petugas/pendamping tour building dalam
30. | menyampaikan keterangan di Ruang Rapat Paripurna
| Gedung Nusantara
Keterangan:  SM Sangat Memadai KM Kurang Memadai

I n

M = Memadai ™

Tidak Memadai

Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
pe—— —
3 Pemahaman para petugas terhadap keinginan tamu
delegasi kunjungan masyarakat?
) Sikap “adil” yang ditunjuklkan 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 TM = Tidak Memadai

mnn

M Memadai KM

Alkses terhadap Petugas Pelayanan:

Kurang Memadai

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Keterangan: SM
M

nn

Memadai KM = Kurang Memadai

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
34 Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
" | Humas selama proses permohonan kunjungan
35 Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
" | proses pelayanan kunjungan
Sangat Memadai CM Cukup Memadai TM = Tidak Memadai



SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN
DEWAN PERWAKILAN RAKYAT REPUBLIK INDONESIA

Output Bved
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

UNIT KERJA : BAGIAN HUBUNGAN MASYARAKAT
BIDANG PELAYANAN : KUNJUNGAN MASYARAKAT EDUKASI PARLEMEN

Bapak/Ibu/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 memperbieh 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. Surveiini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.




LEMBAR PENGGALIAN DATA

Apa Yang Dirasakan Delegasi Kunjungan Masyarakat terhadap Kinerja Pelayanan
Bagian Humas

l. Aspek Tampilan Fisik (Tangibles)

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

Yang Dirasakan Tamu delegasi
[tem Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

Kenyamanan ruang penerimaan tamu delegasi
kunjungan masyarakat

Keandalan teknologi peralatan audio dan visual di
ruang penerimaan tamu delegasi

3. | Kebersihan ruang penerimaan tamu delegasi

4. | Keamanan ruang penerimaan tamu delegasi

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Keterangan: SM
M

B. Fasilitas Penunjang

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

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)

Sangat Memadai KM Kurang Memadai

Keterangan: SM

i n
nn

™ Memadai ™ Tidak Memadai
C.  Performa Petugas Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat

M ™ KM ™

8. | Penampilan petugas Bagian Humas

9. | Penampilan Narasumber saat menyampaikan paparan

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Kurang Memadai
Tidak Memadai

Keterangan: SM
M

nn

imnn



.

Aspek Keterandalan (Reliability)

Kecepatan dalam Pelayanan:

ltem Penilaian

Yang Dirasakan Tamu delegasi
kunjungan masyarakat

10. | Koordinasi petugas administrasi dengan delegasi

SC

Keterangan: SC = Sangat Cepat KC = Kurang Cepat
C = Cepat L = Lambat
Ketepatan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SS HSS KSS TSS

[l.| Kewajaran persyaratan administrasi (surat menyurat)

Kewajaran persyaratan teknis (syarat masuk gedung,

2. umiah peserts)
13 Ketepatan prosedur pelayanan (dari surat menyurat,
"| penentuan jadwal hingga penerimaan delegasi)
Keterangan: SS = Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir SesuaiStandar ~ TSS= Tdk Sesual Standar
Kemampuan dan Kesigapan dalam Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi
ltem Penilaian kunjungan masyarakat
) HSS KSS TSS
14. | Kesigapan yang ditunjukkan para petugas pelayanan
I5. | Sikap profesional yg ditunjukkan petugas pelayanan
Keterangan: S§  =. Sesuai Standar KSS= Kurang Sesuai Standar
HSS = Hampir SesuaiStandar ~ TSS= Tdk Sesuai Standar
Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)
Ketanggapan Petugas Pelayanan:
Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian

kunjungan masyarakat

Ketanggapan peugas pelayanan dalam melayani dan
menyambut tamu kunjungan delegasi masyarakat

ST

17 Ketanggapan petugas pelayanan dalam menyelesaikan
"| permasalahan selama kunjungan berlangsung

Sangat Tanggap KT

Keterangan: ST =
= Tanggap iE:

-

nn

Kurang Tanggap
Tidak Tanggap



Kemampuan dalam Memberikan Informasi:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
[tem Penilaian kunjungan masyarakat

M M KM ™
Sl LS T R—
(_

18.| Ketersediaan situs informasi (website/media sosial)

19. | Keakuratan informasi yang diberikan petugas

Keandalan Narasumber dalam menyampaikan
penjelasan sesuai Segmentasi tamu delegasi

. kunjungan masyarakat
Keterangan:  SM Sangat Memadai KM = Kurang Memadai

mn

Tidak Memadai

M Memadai ™

Aspek Kemampuan dalam Memberikan Jaminan (Assurance)

Kesopanan dalam Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™

21 Keramahan dan kesopanan sikap petugas administrasi
" | dalam melayani?

2 Keramahan dan kesopanan sikap petugas penerima
" | delegasi masyarakat dalam melayani?

23 Keramahan dan kesopanan sikap petugas tour building
" | dalam melayani?

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

Pemahaman dan Pengetahuan Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi

Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM

™

Keandalan narasumber dalam menyampaikan
penjelasan Mekanisme Kerja DPR RI

Keandalan petugas/pendamping tour building dalam

= menyampaikan keterangan di Museum DPR Rl

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

Sangat Memadai KM
Memadai ™

Kurang Memadai

Keterangan:  SM
Tidak Memadai

M



Aspek Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy)

Perhatian Petugas Pelayanan dalam Melayani:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM ™M KM ™
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 = SangatMemadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai T = Tidak Memadai

Akses terhadap Petugas Pelayanan:

Yang Dirasakan Tamu delegasi
Item Penilaian kunjungan masyarakat
SM M KM ™
29 Kemudahan dalam menghubungi para petugas Bagian
" | Humas selama proses permohonan kunjungan
30 Ketersediaan para petugas Bagian Humas selama
" | proses pelayanan kunjungan
Keterangan: SM = SangatMemadai KM = Kurang Memadai
M = Memadai T = Tidak Memadai




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




Dokt

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

periode Juli — Agustus 2018

NO | PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) | NILAI UNSUR PELAYANAN
L. Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3,55 /p, )
2 Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 3,43 A/f [
h 2 Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,65 /&7 f
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3,48 /
5. Pertanyaan 5 (Dukungan Administrasi) 3,28 5

6. Pertanyaan 6 (Dukungan Komunikasi) 3,28 }

7. Pertanyaan 7 (Dukungan Prasarana Fisik) 3,49 )

8. Pertanyaan 8 (Penampilan Petugas) 3,45 1\,

9. Pertanyaan 9 (Penampilan Narasumber) 3.41 S

10. | Pertanyaan 10 (Koordinasi Petugas) 312

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) i 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 Kerja) 3.33

25. | Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23

26. | Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripurna) 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 % 0,33) + (3,43 x 0,33) + (3,65 x 0,33) + (3,48 x 0,33) + (3,28 x0,33) + (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. Kinerja 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 d%toilet,(-l"c:ﬂﬁ‘?,“K'.OTO,_K._Ol’l')

2. Peningkatan kapasitas ruangan dan kuota tamu kunjungan (K.053, K.086, K.088,
K.093)

3. Peningkatan materi dan, narasumber ( 5,K.019, K.073, K.094)

4. Pengaturan waktu aga‘::ri.l lebih diperhatiilL(JK.OTé,EZb%, K.095, K.102, K.109)

5. Peningkatan kemasan pelayanan seperti lebih banyak acara diskusi, games,.arahan—

wgas,/dm 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 da[riJ akses ke petugas (K.095, K.101,
K.104) «



LAPORAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
(IKM)

PELAYANAN SUBBAGIAN PENERANGAN
PERIODE JULI - AGUSTUS 2018

SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN
DPR RI

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 kinerja pelayanan publik di

lingkungan instansi masing-masing.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja 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 | PERTANYAAN (UNSUR PELAYANAN) | NILAI UNSUR PELAYANAN
I Pertanyaan 1 (Kenyamanan Ruangan) 3.35
2. Pertanyaan 2 (Teknologi Peralatan) 3,43
3 Pertanyaan 3 (Kebersihan Ruangan) 3,65
4. Pertanyaan 4 (Keamanan Ruangan) 3,48
3. 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
0. 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 Kerja) 333
25. | Pertanyaan 25 (Pengetahuan Museum) 3,23
26. | Pertanyaan 26 (Pengetahuan Ruang Paripurna) 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 terjaga. 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 four building sangat menunjukkan keramahan dan kesopanan.
Pemahaman dan pengatahuan petugas sudah cukup memadai. Meskipun dalam menjelaskan
Mekanisme Kerja DPR RI narasumber dinilai sudah andal, namun petugas/pendamping tour
building masih dapat meningkatkan penyampaian keterangan di museum dan Ruang Rapat

Paripurna 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) +{(3,5x 0,33) +(3,58 x0.35)+ (3,58 x 033) + (3,39 x0,33)+ (334 x
0,33) +(3,5 x0,33) + (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) +(3,33x0,33)+(3,23 x033)+ (3,192 033) + 3,152 0,33)+ (321 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
=3,38x25=284,58

b. Mutu Pelayanan A

c. Kinerja unit pelayanan adalah Sangat Baik

Sebagaimana diketahui bahwa ketegori mutu pelayanan berdasarkan indeks adalah
sebagai berikut :

NILAI NILAI IKM NILAI KONVERSI | MUTU KINERJA
PERSEPSI KM 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.

SBN W e  B

8.
9.

Peningkatan fasilitas fisik seperti kursi di lobi

Penambahan jumlah toilet

Peningkatan kapasitas ruangan dan kuota tamu kunjungan

Peningkatan materi (sesuaikan target audiens, pemanfaatan sarana audio visual)
Penambahan jumlah narasumber

Pengaturan waktu agar lebih diperhatikan

Peningkatan kemasan pelayanan seperti lebih banyak acara diskusi, games,
simulasi dan lain sebagainya

Kerapihan petugas lebih diperhatikan

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 : 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 Hastuti)
Jenis Kegiatan : Rapat Evaluasi

Acara : Rapat Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat

Hadir : Pranata Humas, Staff Bagian 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

2. Hasil olahan data ditampilkan dan disampaikan dalam rapat

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

5. Merencanakan langkah tindak lanjut ke depan

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

Pimpinan Rapat,
Kasubag Pelayanan Informasi Publik

Dra.¥ri Hastuti

NIP. 19611006 198901 2 001



DAFTAR HADIR
RAPAT INTERN BAGIAN HUMAS
SEKRETARIAT JENDERAL DAN BADAN KEAHLIAN DPR RI

Hari/Tanggal : Kamis, 6 September 2018

Pukul : 13.00 WIB s.d Selesai

Tempat : Ruang Rapat Bagian Humas, Gedung Nusantara l|

Acara : Rapat Evaluasi Hasil Suvei Kunjungan Masyarakat

NO. NAMA JABATAN TANDA TANGAN
<\

1z

Dra. Tri Hastuti

Kasubag. TU & PIP

s

Ir!
% | Dewi Maheswari P, S.Ip., M.Sc e \%ﬂfﬁ‘//
& Andam Perwitasari, S.Ip. Pran?\;i c!j—laumas LZQ(’
4| Zoel Arief Iskandar, S.|.Kom. Prarl;aetr?aﬁﬂluamas ‘Z‘Q’
3. Klarce Grice Pattipeme,S.l.Kom Prarl;aetratlai;lnuamas éé@ﬁ/
. Leidena Sekar Negari, S.lkom. Pragztr?al;lnuamas Dd\g\
7. | Agraha Dwita Sulistyajati, S.l.Kom Pragztr?a};lnuamas “/’%
8. | Dwi Desilvani, S.I.Kom. Pranata Humas 1\ | awil
9. | Yesi Aryani, SE. PPNPN Humas @iﬂ
10. | Ria Kurniati, S. Sos. PPNPN Humas ( \ﬂL‘Q} '
11. | Nurin Shabrina, BA., IR. PPNPN Humas @/J/L.,- [L\;
12. | Djaka Putra Dwijaya, S.IK. PPNPN Humas T k‘,”
13. | Catur ArioPamungkas, Amd. PPNPN Humas (M ,/)ﬂ ,
14. | Ibnu Shihab, S.I.kom. PPNPN Humas i W




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

Tisii Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 1 : Penyusunan Perencanaan

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Coaching

Paraf
Coach

Tanggal Coaching :

Media Coaching : Pergmuan Laﬁ@Sut\g

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

becy o e
Jelabkn  berjalar
/nga,’ pevencanadn,
Aeyar diperhatifeac
Kie ccledule ke -

Tahapat

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Draft persiapan pelaksanaan

Orae persican  dgar
At prut v/ dil apivten

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

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

k"a‘ Hﬁb‘ GCWM\
¢ b bruse b pelatilo.

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

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

eV louRIGUs.
a TUs ovgansa

; G G “espafan,  fefals
Penguatan Nilai Membiasakan diri memiliki upor + petngurfu
) . perencanaan yang matang
Organisasi memperkuat nilai religious, Org o Sy .

akuntabilitas, professional,
dan integritas

= F | F




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
: Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
su
layanan Kunjungan Masyarakat
1) Kegiatan 2 : Penyusunan Kuesioner
Penyelesaian Kegiatan Catatan Coaching g:‘:;
Tanggal Coaching :
Media Coaching : {b(emuan  Langsung
1. Pembuatan kuesioner ;
2. Konsultasi dengan Pranata /'{:Ta”r sdiaf
) Humas i Norbresfee
Tahapan Kegiatan 3. Konsultasi dengan Kepala farhare X lateotee,
Subbagian Penerangan ;
4. Uji coba kuesioner de ottt e [&"‘k“ —
Chleliotder le o ik
Output Kegiatan Kusioner yang telah v i Rempo wy .
Terhadap Pemecahan Isu | disetujui dan diuji coba ajmtaa 4 ol g);.o’ql,\ U//{ &
Keterkaitan Substansi Akuntabilitas, Komitmen l Jé -
Mata Pelatih Mutu, WOG, Nasionalisme, 6@'7 ‘L[C‘it‘} 7 leaich ;
ata Pelatihan Etika Publik & 6‘5{‘&0 Sf’ Mf 7}% -ls
/
Persiapan bahan
Kontribusi terhadap Tusi | P i e e T€[G"\ E‘f 17].@"“;“6%
mendukung terwujudnya
organisasi Setjen dan BK DPR RI yang e Lcoat G
profesional, andal, J( Lé P, " ij
transparan dan akuntabel TUS_ O6 av\lgﬁ\ /éﬁ
Penguatan Nilai Membiasakan diri &
gu. . 1 memastikan perencanaan ﬂ[’\%u L”cl Anen
Organisasi yang matang memperkuat e P MY LA 03
o

nilai religious, akuntabilitas,
professional, dan integritas

Pg‘;,"cj&@\% bl




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

- Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 3 : Pengumpulan Data

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Coaching

Paraf
Coach

Tanggal Coaching :

Media Coaching : ertemuian  langung

Tahapan Kegiatan

1. Penyebaran kuesioner

T&!L\c\qu ¥l EQFQJLQ h’l\
2. Perekaman data

3. Pengolahan data ((;[Qh gevdﬂ]wﬂ

gem}cq‘ Pe ..

[=2)]

Output Kegiatan

[T

Data hasil olahan ' 3
Terhadap Pemecahan Isu D,q]l" Klaverrinan Q/\
di  leporan Zy/g-
7
; . Etika Publik, Pelayanan ’ ;
Keterkaitan Substansi Publik, Nasionalestie, 4%, Le ¢ Leey L
Mata Pelatihan Akuntabilitas, Anti Korupsi, M 24/ -
Komitmen Mutu P
Memiliki data yang kuat dan \ b "
Kontribusi terhadap Tusi | Y2id mendukung Craratun T
terwujudnya Setjen dan BK %
organisasi DPR RI yang profesional, -!-6 (q(,. L,f V\C’Hb\\
andal, transparan dan
akuntabel thj - qut ud Ty 2% |
Penguatan Nilai Membiasakan diri memiliki l , ) .
gu' _ data yang kuat dan valid O@f be rko L'r GG
Organisasi memperkuat nilai religious, q’ﬂ c’
akuntabilitas, professional, \ P(""EUC’ ¥
dan integritas W e~ e 8




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

lsu Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 4 : Analisa

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Coaching

Paraf
Coach

Tanggal Coaching :

Media Coaching : Usftemuien Langguing

1. Analisa data hasil olahan
2. Menyusun laporan hasil

analisa
Tahapan Kegiatan 3. Konsultasi dengan Pranata
Humas
4. Konsultasi dengan Kepala & .
Subbagian Penerangan Q U\a] 1S4
Output Kegiatan Deskripsi analisa hasil L‘@U égg@}—p\\
Terhadap Pemecahan Isu | kegiatan

GUs e badkp

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Anti Korupsi,

Whole of Government, pe(‘,\ (T ¥
Nasionalisme, Etika Publik QDC( e

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

Memiliki kemampuan untuk <

melakukan daya analisa yang TU N OIC{ N
baik mendukung

terwujudnya Setjen dan BK RN
DPR RI yang profesional, 0 [ al O@qmi S -
andal, transparan dan .
akuntabel

Penguatan Nilai

Organisasi

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




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

s Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 5 : Evaluasi

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Coaching

Paraf
Coach

Tanggal Coaching :

Media Coaching : Dertemuon  Langsung

Tahapan Kegiatan

—

. Perencanaan rapat evaluasi

2. Pembuatan laporan singkat
hasil rapat evaluasi

3. Perencanaan tindak lanjut

hasil rapat evaluasi

A

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Laporan singkat evaluasi

.Eﬁ%\'q b

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Whole of Government,
Nasionalisme, Etika Publik,
Akuntabilitas

L?[C\L\ leglee 4
(66 hng

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

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

Wﬁb" P@[Cr[;\[c\
&{CU/\ éel?’[(ow’rm
\ éogf ';G(f[/\qbﬁk

Y-

Penguatan Nilai

Organisasi

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

\

\j {f’e negeai <
UG [(_3{%0&'

Su )




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

P Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 6 : Publikasi Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Coaching

Paraf
Coach

Tanggal Coaching :

Media Coaching : Dectemien (angoury

Tahapan Kegiatan

5. Penyusunan laporan
Indeks Kepuasan
Masyarakat

6. Konsultasi dengan Pranata
Humas

7. Konsultasi dengan Kepala

Subbagi P Lg ;
o Dl Gapn
Poéltkac

1

Output Kegiatan

Laporan hasil IKM sudah Le (Q N Lo WO\
dipublikasikan : |

L v Jj L =)

Terhadap Pemecahan Isu
24l TPUF@A_.
: ! Anti Korupsi, Akuntabilitas, C{

Keterkaitan Substansi Whole of Governsient, Yo ,L\ [ [(Q ( l

Mata Pelatihan Nasionalisme, Etika Publik,
Pelayanan Publik Q\) Eg’{Q 7 S /
Penerapan transparansi CL/\ ab

Kontribusi terhadap Tusi dalfun Hiaipiias b by man . 24
mendukung terwujudnya P@( (/\ {/\ :

organisasi Setjen dan BK DPR RI yang a QA = 7
profesional, andal, é
transparan dan akuntabel N

Penguatan Nilai Dengan membiasakan diri p@ f/tcd\»_) aq fk

L menerapkan transparansi .-
Organisasi dapat memperkuat nilai A (O$ OfF

religious, akuntabilitas, \ ~
professional, dan integritas ﬁqm SaQ,. £




Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.[.Kom
NIP 19910426 201801 1 003
Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen
Jabatan Calon Pranata Humas Pertama
; Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
su
layanan Kunjungan Masyarakat
1) Kegiatan 1 : Penyusunan Perencanaan
Penyelesaian Kegiatan Catatan Mentor l\;: a;::r

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

TAHAPAIY K g1 AT
DIRERIKAN  Se5m
Renjcavh DAN TTEFAT
wakTy

f

Output Kegiatan

Terhadap Pemecahan Isu

Draft persiapan pelaksanaan

OUTPUT KEGRTY
SAEAT _YEfM Dllrkuica®
DI Brgvl  HUAAS

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

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

SUBSTN S SupAN
ReMEN U\ ARULTAR) Ly
VASIONALISME LETTEA
[0 MTMEV , DAV HUTU

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

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

At Sesum davgav
Ui BREY YamiG
Selata TN Belum
SR DidAku o

Penguatan Nilai

Organisasi

Membiasakan diri memiliki
perencanaan yang matang

memperkuat nilai religious,
akuntabilitas, professional,
dan integritas

TEH  MEMILE
PEREnCAnAAI  Ymié
WATANG DN PRo o]




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 : Penyusunan Kuesioner

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Mentor

Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi :

Tahapan Kegiatan

Tah apan Keq;ﬂ tan
dixerjakan sesuar
fencana -

1. Pembuatan kuesioner

2. Konsultasi dengan Pranata
Humas

3. Konsultasi dengan Kepala
Subbagian Penerangan

4. Uji coba kuesioner

;

Output Kegiatan

Terhadap Pemecahan Isu

Output  kegiaan

Kusioner yang telah ceeuot kebutuha h

disetujui dan diuji coba

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Akuntabilitas, Komitmen Subsw\nm_ S‘uc;\a!"\ e
Mutu, WOG, Nasionalisme, [Memenuh AKUNEABT I a8,

Etika Publik Mutl . eoKa dan
noagi o nalicme

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

Teigh Sewail dengan

Persiapan bahan e chj?cl\f\ Humea ¢

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

Penguatan Nilai

Organisasi

Membiasakan diri T@ah memitiki ?Qma‘m
memastikan perencanaan Yang Makang  dan

yang matang memperkuat Pmpep? onatl

nilai religious, akuntabilitas,

professional, dan integritas




Bukti Pengendalian Pembelajaran Aktualisasi oleh Mentor

Nama Peserta Agraha Dwita Sulistyajati, S.[.Kom

NIP 19910426 201801 1 003

Unit Kerja Bagian Humas Biro Pemberitaan Parlemen

Jabatan Calon Pranata Humas Pertama

- Tidak adanya mekanisme pencatatan kepuasan dalam
layanan Kunjungan Masyarakat

1) Kegiatan 3 : Pengumpulan Data

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Mentor

Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi :

Tahapan Kegiatan

Tahapan  kegiatan
teriaetana +tepat

1. Penyebaran kuesioner waktu
2. Perekaman data
3. Pengolahan data

¢

Output Kegiatan

Terhadap Pemecahan Isu

Outpyt Kegiatan
Data hasil olahan bermengcak  bagi
bagion Humag

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Etika Publik, Pelayanan Substansi gudah
Publik, Nasionalisme, memenuht  etika
Akuntabilitas, Anti Korupsi, Peayanany  pubiik  dan
Komitmen Mutu Komtmen  muku

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

Memiliki data yang kuat dan ‘\'e\a!\ = u_m rrgan
valid mendukung tus)  bagian
terwujudnya Setjen dan BK
DPR RI yang profesional,
andal, transparan dan
akuntabel

Penguatan Nilai

Organisasi

Membiasakan diri memiliki  [1€19h  diigkukan
data yang kuat dan valid dengan nt€gnta g
memperkuat nilai religious, dan progerional
akuntabilitas, professional,
dan integritas




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 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

'Tahqpan xegiakon
elah berialan  Serual

pPerexanaan

i

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Deskripsi analisa hasil
kegiatan

Cutptt xegiatan agor
dipersicipkan  S€baik
mungein

i

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

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

Subttana cudah

Memenuhi AkuntQloiutag
antl Korupsi NATICHalitme
clan ekika publik

t

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

Telah sejual dengan
Usi dan Vi migi
Organ sac

Penguatan Nilai

Organisasi

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

Telah memilik analisa
9ang matang  con
preeeciongl




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 5 : Evaluasi

Penyelesaian Kegiatan

Catatan Mentor

Paraf
Mentor

Tanggal Konsultasi :

Tahapan Kegiatan

—

. Perencanaan rapat evaluasi

2. Pembuatan laporan singkat
hasil rapat evaluasi

3. Perencanaan tindak lanjut

hasil rapat evaluasi

Rarapan  kegicitan
agar memperimtikan

Jodwel Mang  tudah
aietapran

%

Output Kegiatan
Terhadap Pemecahan Isu

Laporan singkat evaluasi

Cukput Kediatan muai
dperciapkon  Untuk
\ampiran

Substanti cuaah

Keterkaitan Substansi Whole of Government, memenum  Mata
: Nasionalisme, Etika Publik, Peiatihan yahy
Mata Pelatihan Aleuntabilitas i
Teiah Secual  dengan

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

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

Ut bogian  dapn
Organirga'\"i

Penguatan Nilai

Organisasi

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

Kegiakan ielgh
dilakukan  dengan
Prorecional  ciap
akuntubel




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

- 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

Humas
3. Konsultasi dengan Kepala
Subbagian Penerangan

2. Konsultasi dengan Pranata

4. Publikasi laporan hasil IKM

Tahapan  kegiaean
i selecaikan tepat
waktd

Output Kegiatan

Terhadap Pemecahan Isu

Laporan hasil IKM sudah
dipublikasikan

Ouk-.put: berhac

ai capai

Keterkaitan Substansi
Mata Pelatihan

Anti Korupsi, Akuntabilitas,
Whole of Government,
Nasionalisme, Etika Publik,
Pelayanan Publik

Subttarst cudah _
Mefenuni ahkl korupst
akuntaoitas  dan
Pelayanan  puwiik

Kontribusi terhadap Tusi

organisasi

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

Taoh Secual dengan
Y bagw®  Humas
Yang seioma il beium
fempat dilakukan

Penguatan Nilai

Organisasi

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

Tean memitikr
tronsparansi yang
akuntabel




