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PENDAHULUAN

yang spesi - disepakati se ' anisasi kita perlu
mempelajar es, dan prilaku dari : out. Karena dalam

kehidupan hidup dalam

masyarakat baik itu untuk

indonesia bisa disebut sebagai suatu organisasi. Salah satu yang dilakukan
organisasi adalah memberikan pelayanan baik kepada unit-unit kegiatan di dalam
organisasi maupun kepada pihak diluar organisasi. Aktivitas pelayanan sangat
berpengaruh berpengaruh terhadap pencapaian mutu dan kelancaran kegiatan
organisasi serta berpengaruh terhadap pencapaian tujuan organisasi secara

keseluruhan. Pelayanan yang diberikan tidak hanya sekedar memberikan bantuan
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terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi juga memberikan pelayanan yang baik

kepada pelanggan.

Organisasi publik dalam memberikan pelayanan yang baik dituntut untuk

perbagai macam
kebutuhan a ekstrim dapat
dikatakan upan manusia.
Pelayanan : | dib 1.dalam bentuk barang publik maupun
jasa publik. dari : eliputi listrik, air
bersih, jalan raya a Q ayanan dalam bentuk

jasa publik

Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan publik
sesuai yang telah tercantum didalam Undang-Undang. Undang-undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1 menyebutkan bahwa “pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
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warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik bertanggung jawab dan terus

mengangga

layanan at

masyarakat enggan mengurus sega U yang berhubungan dengan birokrasi

pemerintah secara langsung.

Salah satu kantor pemerintahan yang aktivitasnya memberikan pelayanan
publik kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatan Kampa, Kabupaten Kampar.

Bentuk layanan yang diberikan berhubungan dengan administrasi kependudukan,
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perizinan dan layanan lainnya yang berhubungan dengan pemerintahan di tingkat

Kecamatan.

Tabel 1.1 Jenis Pelayanan di Kantor Camat Kampa Kabupaten Kampar

Tahun 2021
No
1
2
3
b. Surat Keterangan Pindah
c. Surat Keterangan Berdomisili

Berdasarkan pengamatan awal yang telah dilakukan di Kantor Kecamatan
Kampa, bagaimana penilaian masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan.

Banyak pendapat atau penilaian yang berbeda-beda dari masyarakat, seperti



sebagian masyarakat memberikan penilaian pelayanan yang di berikan sudah
bagus, ada juga yang memberi penilaian bahwa pelayanan yang mereka dapatkan
kurang maksimal atau merasa belum terpuaskan dengan pelayanan yang
diberikan, dan ada juga masyarakat yang bersikap tidak peduli dengan pelayanan
yang diberikan karena merasa seperti biasa saja proses pelayanan publik yang ada
di Kantor Kecamatan Kampa. Tanggapan:atau,penilaian masyarakat ini menjadi
tolak ukur bagaimana pemerintah di Kecamatan Kampa memberikan pelayanan
kepada masyarakatnya. Tentu saja dengan banyak nya penilaian masyarakat
seperti yang di jelaskan tadi, itu akan sulit untuk mengukur apakah pelayanan

yang diberikan sudah bagus atau belum.

Kegiatan pelayanan yang diberikan Kantor Kecamatan Kampa akan dinilai
dari tingkat kepuasan masyarakat. Penilaian yang diberikan dapat dilakukan
menentukan ukuran Kinerja~pelayanan, publik: \Kegiatan yang dapat dilakukan
untuk mengetahui pelayanan publik adalah dengan mengukur tingkat kepuasan
masyarakat. Salah satu metode yang digunakan untuk mengetahui kualitas
pelayanan suatu organisasi publik adalah dengan_menggunakan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM). Ketentuan mengenai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
tertulis dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan publik Instansi

Pemerintah.

Ada 9 kriteria yang bisa digunakan untuk mengukur Indeks Kepuasan

Masyarakat, yaitu:
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1. Sistem, Mekanisme, Prosedur Pelayanan
2. Persyaratan pelayanan

3. Kompetensi pelaksana

4.

5.

6.

7.

8.

9.
ilakukan secara
berkala. Ar penelitian atau
perhitungan yanan yang telah
diberikan. Ak 3’ Jasan Masyarakat

yang dilakuka ukan untuk tahun 2021.

itas pelayanan yang
diberikan Kantor Keca enarik untuk dikaji, karena

bermaksud untuk menjelaskan me deks Kepuasan Masyarakat di Kantor

Kecamatan Kampa.

Dari penjelasan diatas terdapat permasalahan dan fenomena yang ada pada

Kantor Kecamatan Kampa, antara lain :

1. Belum adanya survei atau penilaian IKM di kantor kecamatan kampa pada

tahun 2021 tentang pelayanan kepada masyarakat.
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Berdasarkan penjelasan di atas, maka akan dilakukan penelitian dengan judul :

Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Kantor Kecamatan Kampa.

Tujuan pene ] k menjela epuasan masyarakat

di Kantor Kecs

a. Hasil penelitia d an dapat mengembangkan ilmu
administrasi publik khususnya di bidang ilmu pelayanan publik
2. Kegunaan akademis
a. Hasil penelitian ini diharapkan mampu untuk menjadi referensi bagi
peneliti selanjutnya yang berhubungan dengan IKM atau Indeks

Kepuasan Masyarakat.
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3. Kegunaan praktis

a. Bagi pemerintah Kecamatan Kampa, Kabupaten Kampar

Hasil penelitian ini dapat menjadi gambaran nyata dan menjadi
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BAB 11

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

digunakan

lebih yang didass tas kesepakatan tertentu me juan yang telah

ditetapkan

1) Administrasi sebagai Se uatu proses yang diketahui hanya
permulaannya dan akhirnya tidak diketahui.
2) Administrasi mempunyai unsur-unsur tertentu, yaitu adanya satu manusia

atau lebih, adanya tujuan yang ingin dicapai, adanya tugas yang harus

diselesaikan, adanya peralatan untuk melaksanakan tugas.
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3) Bahwa administrasi sebagai proses kerja sama bukan hal yang baru karena

ia telah timbul bersama-sama dengan timbulnya peradaban manusia. (S.P

Siagian 2004: 2)

yang
2. Adm menguasai,

mel - : ingan neqs : ! ukum-hukum.

Menurut F

administrasi,

Disiplin
d. Kesatuan perintah

e. Mendahulukan atau mengutamakan kepentingan umum
f. Kesatuan arah dan tujuan

g. Pengupahan atau penggajian

h. Sentralisasi

i. Skala hierarki
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J. Tatatertib

k. Keadilan

|. Stabilitas jabatan

lainnya. Jadi

FOE

lilakukan oleh

ntuk mencapai

‘\\\it\

prinsip-prinsip administrasi negara yang baik menurut Miftah Thoha (2002;6)

terdiri :

1. Planning (Perencanaan)
2. Organizing (Pengorganisasi)
3. Directing (Penstafan)

4. Coordinating (Koordinasi)
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5. Reporting (Pelaporan) dan;s

6. Budgeting (Penganggaran)

Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa Administrasi Publik

membentuk sua ; ang dibuat me ke koordinasi,dan

pengawasan dala 3 g tentukan. Dari definisi

langsung terlibat dalam proses pela Ujuan tersebut.

Menurut Wirman Syafri (2012:12),0rganisasi merupakan unsur utama bagi
kelompok orang yang bekerja sama untuk mencapai tujuan tertentu karena
organisasi merupakan wadah ( tempat ) pengelompokan orang dan pembagian
tugas sekaligus tempat berlangsungnya aktivitas (proses ) bagi pencapaian
tujuan. Sebagai alat administrasi dan manajemen ,organisasi dapat ditinjau dari

dua sudut pandang .pertama organisasi dapat dipandang sebagai proses seperti
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dikemukakan siagian(2003:96). Organisasi adalah tempat dimana dilakukannya

kegiatan-kegiatan administrasi dan manajemen dijalankan,sedangkan organisasi

sebagai proses adalah proses menyoroti interaksi antara orang — orang didalam

Tarmizi Y

persekutua
dalam rangka pencapaian sesiatu tuj J telah diter am ikatan mana
terdapat sese

Menurut Sia ok erupakan pentuk persekutuan

Sebagai suatu proses, organisasi berarti serangkaian aktivitas kolektif
sekelompok orang yang diawali dengan penentuan tujuan, pembagian kerja
dengan perincian tugas tertentu, pendelegasian wewenang, pengawasan dan
diakhiri dengan pengevaluasian pelaksanaan tugas (Zulkifli dan Moris A.Yogia
2014:78). Menurut Robbins dan Ndraha (2011: 235), Organisasi adalah kesatuan

(entity) sosial yang dikoordinasikan secara sadar, dengan sebuah batasan yang
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relatif dapat diidentifikasi, yang bekerja atas dasar yang relatif terus menerus
untuk mencapai suatu tujuan bersama atau sekelompok tujuan.

Dari definisi tersebut organisasi merupakan suatu alat untuk pencapaian tujuan
dari berbagai pihak yang berada diluar organisasi tersebut ,sebagai alat yang
terdiri dari sarana dan prasarana untuk pencapaian tujuan .

Maka dapat disimpulkan bahwa organisasiymerupakan sekelompok orang yang
terdiri dari - dua orang atau lebih yang saling berinteraksi ‘dan menyatakan
komitmen (persetujuan) untuk melakukan suatu proses kerja sama demi
tercapainya suatu tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Untuk mencapal
tujuan bersama sebuah organisasi sebaliknya membangun dan menjaga hubungan
dengan lingkungannya baik itu lingkungan internal atau eksternal. Dan publik
adalah masyarakat yang dijadikan sebagal tujuan, jadi organisasi publik
merupakan suatu proses kerja sama antara orang-orang yang-sudah berkomitmen
untuk tujuan sesuatu yang ingin dicapai dalam konteks membantu masyarakat,
seperti membantu masyarakat dalam membuat dokumen, catatan, dan lain

sebagainya yang bersifat administratif.

3. Konsep Manajemen Publik

The Liang gie (dalam Zulkifli 2005:14), menurutnya manajemen merupakan
rangkaian kegiatan penataan yang berupa penggerakan orang-orang dan
pengerahan fasilits kerja agar tujuan kerjaama benar-benar tercapai. Jika
Konseptualisasi manajemen tersebut dikaitkan dengan administrasi proses kerja
sama sekelompok orang untuk mencapai tujuan bersama dapat diasumsikan

bahwa manajemen merupakan inti dari administrasi. Analogi keterkaitan antara
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organisasi, administrasi, manajemen oleh Waldo (dalam Zulkifli 2003:25).

Sedangkan Suprapto (2009:121) mengatakan manajemen berasal dari kata
manage dan dalam bahasa latin minus yang berarti memipin, mengatur atau
membimbing.Frans Sadikin menyebutkan, bahwa manajemen adalah proses untuk
menciptakan, memelihara dan mengoperasikan organisasi perusahaan dengan
tujuan tertentu melalui upaya- mManusia 'yang sistematis, terkoordinasi dan
kooperatif (dalam Burhanuddin Yusuf 2015:22).

G.R Terry (dalam Hasibuan,2016:2-3) menjelaskan bahwa Manajemen adalah
suatu proses yang khas yang terdiri dari tindakan -tindakan perencanaan
pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian _yang dilakukan untuk
menentukan serta mencapal sasaran -sasaran yang telah ditentukan melalui
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya.

Siagian menjelaskan bahwa manajemen didefinisikan sebagai kemampuan
atau keterampilan untuk memperoleh sesuatu hasil dalam rangka pencapaian
tujuan melalui kegiatan—kegiatan orang lain (dalam Tarmizi Yussa dan Hendry
Andry 2015:5). Menurut Luther Gulick manajemen.merupakan suatu bidang ilmu
pengetahuan (science) yang berusaha secara sistematis untuk memahami mengapa
dan bagaimana manusia bekerja bersama untuk mencapai tujuan dan membuat
sistematis kerjasama ini lebih bermanfaat bagi kemanusiaan. (dalam Handoko
T.Hani 2012:11).

Manajemen pada hakikatnya berfungsi untuk melakukan semua kegiatan —
kegiatan yang perlu dilaksanakan dalam rangka pencapaian tujuan dalam batas-

batas kebijaksanaan umum yang telah ditentukan pada tingkat administrasi.
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Manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya
manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai

suatu tujuan tertentu (dalam Hasibuan 2002:1-2). Stoner dan Freeman (Safroni,

sekelompok

kemuauan

Sedangkan menurut Sondang (1992;25-26) manajemen sumber daya manusia
merupakan proses dimana manajemen hanya berfokus pada manusia sebagai
objek pembinaan, pengembangan dan pendidikan sehingga sumber daya manusia

sebagai penggerak organisasi yang paling penting.

Salah satu tantangan yang akan dihadapi oleh manusia dimasa depan adalah
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untuk menciptakan organisasi yang semakin beraneka ragam tetapi sekaligus

menuntut pengelolaan yang semakin efektif, efisien, dan produktif, yang harus

pula diterima pendapat bahwa ketergantungan organisasi pada manajemen sumber

penarikan s
manusia un
manajemen
mengorganisasika engara eNga an s lya manusia atau

pegawai dal

sumber daya yang memiliki pe perasaan, keinginan, kebutuhan, dan
pengetahuan, karena manusialah yang menjadi penggerak dalam sebuah
organisasi. Ketika manusia dalam organisasi tersebut memiliki kualitas yang
tinggi dalam arti memiliki skill, keterampilan, pengetahuan, dan keahlian maka

organisasi akan menjadi komplek dan didukung juga oleh peralatan, fasilitas,

sarana dan prasarana lainnya.
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Menurut siagian dalam bukunya kerangka dasar ilmu administrasi
(200;165) sumber daya manusia adalah unsur terpenting, jauh lebih penting dari

sumber daya dan dana lainnya yang memiliki atau mungkin dimiliki oleh

merupakan me aa si atau kemay 1 oleh manusia
(pegawai) secara i | Se . = aksimal untuk
g} D MSDM dapat
organisasi yang
rganisasi/instansi
tujuannya pada

termasuk MSDM dari &W legri Sipil (PNS), Pegawai

Q'ﬁ‘\m

Honorer, dan Pegawai Pemerinta anjian Kerja (PPPK).

5. Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan pada dasanya dapat didefenisikan sebagai aktivitas seseorang,
sekelompok atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung atau memenuhi

kebutuhan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

19

Pelayanan publik dibutuhkan masyarakat guna menunjang berbagai

kebutuhannya. Karena pada dasar nya masyarakat membutuhkan pelayanan setiap

harinya. Menurut Kotler (Lijian Poltak Sinanmbela, 2011: 4-5), pelayanan adalah

Pelayana

(3

sebagai

3 e )

A
£
o
S

manusia yan

hasilnya tidak

Menurut Boed

bantuan kepada orang la Nga a terte ang memerlukan kepekaan
dan hubungan interpersonal aga a kepuasan dan keberhasilan setiap

pelayanan menghasilkan (produk), baik berupa barang atau jasa.

Pelayanan publik menurut Agung Kurniawan (2005;6) adalah pemberian
pelayanan keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah

ditetapkan.(dalam Pasolong, 2016;128).
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Menurut Tarmizi dan Hendry (2015;132) Standar Pelayanan merupakan
ukuran yang dilakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib

ditaati oleh pemberi atau penerima pelayanan. Sekurang-kurangnya meliputi:
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keterampilan, sikap dan perilau yang dibutuhkan.

Menurut Ibrahim (2008;18), bahwa pemerintahan sudah seharusnya menganut
paradigma costumer driven (berorientasi kepentingan masyarakat) dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat luas, mempersiapkan seluruh
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perangkat untuk memenuhi paradigma tersebut secara sistematik, sehingga

terwujud pelayanan publikyang berkualitas.

Pengertian pelayanan publik menurut KEPMENPAN Nomor 63 tahun 2004

Berdasarkan penjelasan tentang pengertian pelayanan publik tersebut, dapat
disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan setiap kegiatan pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat baik pelayanan barang maupun jasa

publik.
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6. Konsep Kualitas Pelayanan

Menurut Pasolong (2016;132) kualitas pada dasarnya merupakan kata yang
menyandang arti relatif._karena bersifat abstrak, kualitas dapat digunakan untuk
menilai atau menentukan tingkat penyesuaian suatu hal terhadap persyaratan atau
spesifiknya. Bila persyaratan atau spesifikasi itu terpenuhi berarti kualitas sesuatu
yang dimaksud dapat dikatakan-baik, sebaliknya jika persyaratan tidak terpenuhi
maka dapat dikatakan tidak baik. Dengan demikian untuk menentukan kualitas
dibutuhkan indikator. Karena spesifikasi yang merupakan indikator harus
dirancang berarti kualitas secara tidak langsung merupakan hasil rancangan yang

tidak tertutup kemungkinan untuk diperbaiki atau ditingkatkan.

Konsep kualitas pelayanan dapat dipahami melalui prilaku konsumen, yaitu
suatu prilaku yang dimainkan oleh konsumen dalam mencari, membeli,
menggunakan, «dan mengevaluasi:, suatuproduk maupun pelayanan yang

diharapkan dapat memuaskan kebutuhan mereka.

Menurut lbrahim (2008;22) kualitas pelayanan. publik merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya

pemberian pelayanan publik tersebut.(dalam Hardiansyah,2011.40).

Sinambela dkk. (2006;6), mengatakan bahwa kualitas pelayanan prima
tercermin dari : (1) transparansi, yaitu pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan
dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara

memadai serta mudah dimengerti, (2) akuntabilitas, yaitu pelayanan dapat
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dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan,
(3) kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisien dan

elayanan yang

S

mempertim ma pelayanan

publik (dala

elayanan publik

etepatan  waktu

A L UL LY

rasi pelayanan,

lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan lain-
lain; (6) Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC,

kebersihan dan lain-lain (dalam Hardiansyah,2011;40).

Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan
kebutuhan yang di iringi dengan keinginan konsumen serta ketetapan cara

penyampaiannya agar memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan.
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7. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat dapat ditunjukkan melalui sikap masyarakat setelah

mengonsumsi produk yang didapatkan. Kepuasan masyarakat akan terlihat dari

seberapa bai Juk “yang d dil akin baik kualitas

kepuasan

5\5\%

195) beras

“factio” y

oo}
z

“upaya pe

A3 Yo
)

pengertian
Nasutio
mana kebutuh

produk yang

o)

‘a;t\ﬁ\i

_~>
<

Schnaars
kepuasan pelangg
pelanggan dengan inste
pembeli (pemakaian) ulang
terbentuknya rekomendasi dari mulut ke mulut yang kesemuanya menguntungkan

perusahaan.

Berdasarkan pada pengertian kepuasan masyarakat tersebut, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
mengonsumsi produk atau jasa terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan yang

diinginkannya.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

25

Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena
adanya hubungan kepercayaan masyarakat. Menurut Harbani Pasolong (2010:

221-222), “Semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang diberikan,

maka semakin _ting a3 Kepercayaan

ayanan yang

an  Umum

keberhasilan

setiap pen Indeks
Kepuasan M3
Survei kat 2 peraturan mentri

tahun 2017 untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat dapat di ukur atau di
nilai dengan 9 unsur, yaitu:

1. Sistem, mekanisme, dan prosedur

2. Persyaratan

3. Waktu penyelesaian

4. Biayaltarif
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5. Produk spesifikasi jenis pelayanan

6. Kompetensi pelaksana

7. Perilaku pelaksana

produk spesifik enis pelayana ® d! aku pelaksana,
penanganan pé an masuke ‘- sarz -L :h_ ana dan prasarana. Analisis Indeks
Kepuasan masyarakat merupa ) g gkat kepuasan
masyarakat

8. Indeks

menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat. Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara (PERMENPAN) Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah menyebutkan Indeks Kepuasan Masyarakat adalah:

Data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari

hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
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memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Lebih lanjut dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
(PERMENPAN)_ Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman. Umum Penyusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah menyebutkan,
“Sasaran dari Indeks Kepuasan-Masyatrakat adalah tingkat pencapaian kinerja unit
pelayanan instansi pemcrintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat”.

Berdasarkan penjabaran tersebut, dapat disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan
Masyarakat adalah data informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh sebuah instansi pemerintahan.

b. Unsur-unsur penilaian dalam Indeks Kepuasan Masyarakat

Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang
berbeda, maka untuk memudahkan penyusunany Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) di unit pelayanan diperlukan pedoman umum yang digunakan sebagali
acuan bagi Instansi, Pemerintah Pusat, Pemerintah Provinsi dan Kabupaten/Kota
untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan di lingkungan instansi masing-
masing. Adanya penilaian atas .pelayanan.publik di instansi pemerintah tidak
terlepas dari adanya unsur-unsur penilaian atau standar penilaian yang telah
ditetapkan. Unsur penilaian ini dirumuskan atau ditetapkan supaya penilaian yang

diberikan.

Berdasarkan PERMENPAN Nomor 14 Tahun 2017, ada 9 spesifikasi atau
unsur untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat :

1. Persyaratan pelayanan
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Adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

. Sistem, Mekanisme, Prosedur Pelayanan

g d emberi dan penerima

S0 »

pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

. Perilaku pelaksana

Adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan (Sopan, Santun, dan

Ramah) kepada masyarakat.

. Penanganan pengaduan, masukan, dan saran

Adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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9. Sarana dan prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam

mencapai maksud dan tujuan. Sarana digunakan untuk benda yang

Survei ] as - 3 graturan mentri

pendayagu aparat jara dan re Si |- donesia nomor

14 tahun 2 ; 1an pe nan an masyarakat unit

. Biaya/tarif

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan

6. Kompetensi pelaksana

7. Perilaku pelaksana

8. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan
9. Sarana dan prasarana

Berdasarkan penjabaran tersebut, terdapat sembilan unsur yang dapat di nilai
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untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat, yaitu dengan mengukur unsur
sistem mekanisme dan prosedur, persyaratan, waktu penyelesaian, biaya/tarif,

produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana,

ana. Analisis Indeks

kepuasan

1. Dike ema kekura g unsur dalam

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara layanan pada lingkup

pemerintah pusat dan daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
e. Tujuan
Peraturan ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggara pelayanan publik.



N ueeyesndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

31

f. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam

menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

ukan dengan

serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil survei
yang sebenarnya.

3. Akuntabel
Hal-hal yang diatur dalam survei kepuasan masyarakat harus dapat
dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang
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berlaku.
4. Berkesinambungan

Survei kepuasan masyarakat harus dilakukan secara berkala dan

peningkatan  kualitas

S%aaaeet 'o“
5. Keac _E?\sms FSMM”%

| -'t/'
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Berdasarkan Pandangan tersebut dapat diambil kerangka pikir sebagai

berikut :

pengaduan,
masukan, dan saran

9. Saranadan

\ prasarana /

Gambar I1.1. Skema Kerangka Pikir Penelitian
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C. Konsep Operasional

Agar tidak menimbulkan kesalahan pahaman arti bagi Pembaca dan Penulis

4. Manajemen sumber daya erupakan memanfaatkan potensi atau
kemampuan yang dimiliki oleh manusia (pegawai) secara efektif dan
efisien serta dapat digunakan secara maksimal untuk mencapai tujuan
organisasi atau perusahaan. Dalam sektor publik MSDM dapat dijelaskan
sebagai instrumen pendukung bagi proses perubahan organisasi yang
merubah input menjadi output yang nantinya berfungsi bagi

organisasi/instansi  serta masyarakat luas. MSDM sektor publik
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memusatkan tujuannya pada pencapaian kepuasan masyarakat sebagai
customer yang harus dilayani. Yang termasuk MSDM dari sektor publik

adalah Pegawai Negri Sipil (PNS), Pegawai Honorer, dan Pegawai

peraturan

atas barang,

oleh

6 ebutuhan dan
dalam

7. setelah

.qq an d dan informasi tentang
tingkat kepuasan ‘ akat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Berdasarkan PERMENPAN Nomor 14 Tahun 2017, ada 9 spesifikasi atau
unsur untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat (IKM) :

1. Sistem, Mekanisme, Prosedur Pelayanan
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Adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima

pelayanan, termasuk pengaduan.

. Persyaratan pelayanan

gurusan suatu jenis

0
’

‘, ana meliputi
o

&

d

bl

“ﬁ seluruh proses
o

y

g

el

pan, Santun, dan

berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

. Produk spesifikasi jenis pelayanan

Adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan

ketentuan yang telah ditetapkan.

. Penanganan pengaduan, masukan, dan saran

Adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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9. Sarana dan prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam

mencapai maksud dan tujuan. Sarana digunakan untuk benda yang

an empat belas

ai berikut :

nalisis Indeks

Item
o Kategori
Penilaian
1 4 5
Indeks Kepuasan Analisis indek . persyaratan 1. Kejelasan Sangat Baik
persyaratan i
pelayanan. Bai
Masyarakat kEpuasan 2. Kesesuaian
. Kurang
. Informasi Baik
merupakan data masyarakat di pelayanan.
. 3. Kemudahan Tidak Baik
. . antor camat mengurus
dan informasi persyaratan.
. kampa 2. Sistem,
tentang tingkat P 1. Kemudahan
mekanisme, dan bertemu Sangat Baik
kepuasan petugas
prosedur pelayanan
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1 2 3 i 5
masyarakat yang yang )
diperlukan Baik
3. Waktu " '
diperoleh dari hasil 2. Kemudahan | rang
dalam Baik
mendapatkan
pengukuran sec ."' informasi Tidak Baik
‘ S terhladap
e
kualitatif :
pendapat = J
Kecepatan Sangat Baik
masyaraka ﬁ proses )
’ pelayanan Baik
memperol ’ Kecepatan Kurang
penyelesaian Baik
’ dan ketepatan
pelayanan d ’ pelayanan. Tidak Baik
aparatur '
P ’ ' Kewajaran .
' biaya Sangat Baik
penyelengga Py pelayanan Baik
’ Kesesuaian
pelayanan putk ’ jangkauan Kurang
biaya dengan Baik
' hasil pelayanan
dengan .‘ Tidak Baik
membandingkan
1. Kejelasan jenis Sangat Baik
pelayanan
antara harapan 2. Kesesuaian Baik
jenis pelayanan
dan kebutuhannya. dengan standar | KUrang
pelayanan Baik
Tidak Baik
. 1. Mampu
7. Perilaku melayani _
dengan cepat | Sangat Baik
pelaksana dan tepat Baik
2. Responsif al
dalam Kurang
melayani Baik
administrasi
pelayanan Tidak Baik
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8. Penanganan

1. Sopan dan Sangat Baik
h dalam
engaduan, saran rama i
peng melayani Baik

2. Rasabormat
antara
pelaksana dan

Kurang
Baik

Tidak Baik

Sangat Baik
Baik
Kurang baik
Tidak baik
Ruang dan

lingkungan Sangat baik
pelayanan

Baik
Pengguna
sarana dan Kurang baik
Prasafand 1 Tidak baik
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yang digunakan untuk mengukur sikap,pendapat dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial .Dalam penelitian sosial telah
ditetapkan secara spesifik yang biasa disebut sebagai variabel penelitian.Dalam
skala Likert item,maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi komponen-

komponen yang terukir kemudian dijadikan sebagai tolak untuk menyusun item

instrument yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan yang kemudian yang
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dijawab oleh responden.
Untuk keperluan analisis secara kuantitatif,maka jawaban dapat diberi skor,

sebagai berikut:

4.Tidak ba

Untuk
akan ditetapka engukuran skala yang etiap indikator
dan variabel

Sangat Baik a : ab ‘ adap. Variable Analisis

Baik i > ata jawaban Respc terhadap Variable Analisis

Indeks Kepuasan Ma at di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran baik berada pada total nilai
unsur 3,064-3,532.

Kurang Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran kurang baik berada pada

total nilai unsur 2,60-3,064.
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Tidak Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran tidak baik berada pada total

Baik il aban F enterhadap Variable Analisis

ditetapkan berada pad gori ukuran baik berada pada total nilai

unsur 3,064-3,532.

Kurang Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran kurang baik berada pada
total nilai unsur 2,60-3,064.

Tidak Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
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Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran tidak baik berada pada total

nilai unsur 1,00-2,59.

Tidak Baik

total nilai unsur 2,60-3,064.

. Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran tidak baik berada pada total

skor nilai unsur 1,00-2,59.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

43

3. Waktu penyelesaian, vyaitu jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Sangat Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

Tidak Baik : Jik aban R - ap Variable Analisis

nilai unsur 1,00-2,59.

4. Biaya/tarif pelayanan, yaitu biaya yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan penyelenggara dan masyarakat.

Sangat Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
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ditetapkan berada pada kategori ukuran sangat baik berada pada total

nilai unsur 3,532-4,00.

. Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran sangat baik berada pada total
nilai unsur 3,532-4,00.

. Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran baik berada pada total nilai
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unsur 3,064-3,532.
Kurang Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

6. Kompe ' : kemampuan ya < oleh pelaksana

meliput

Sangat Baik

' = = v R
« 0
;;

o

Baik . Jika ra sponden terhadap Variable Analisis

ditetapkan berada pada kategori ukuran baik berada pada total nilai
unsur 3,064-3,532.
Kurang Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran kurang baik berada pada

total nilai unsur 2,60-3,064.
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Tidak Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran tidak baik berada pada total

Baik : a jawaban Resp ariable Analisis

Kurang Baik

Tidak Baik  : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
ditetapkan berada pada kategori ukuran tidak baik berada pada total

nilai unsur 1,00-2,59.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, yaitu tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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Sangat Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah

ditetapkan berada pada kategori ukuran sangat baik berada pada total

Kurang Bai iable Analisis

pa yang telah

k berada pada

Tidak Baik J ] J 3 S ] e n Variable Analisis

alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses. Sarana digunakan
untuk benda yang bergerak (komputer,mesin) dan prasarana untuk benda yang
tidak bergerak (gedung).

Sangat Baik : Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Camat Kampa yang telah
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ditetapkan berada pada kategori sangat baik berada pada total nilai
unsur 3,532-4,00.

Baik . Jika rata — rata jawaban Responden terhadap Variable Analisis

pa yang telah

&
* j’ k berada pada
Vel

Tidak Baik

A g

o ‘ ariable Analisis
g

N t K
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BAB Il1

METODOLOGI PENELITIAN

Republik In
Dengan dila an secara kan hasil Penelitian

nantinya da

dan dinyatakan bahwa hanya menjelaskan status sebagai peneliti.
2. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini akan diambil peneliti di Kantor Camat Kampa Kabupaten
Kampar serta pada Masyarakat yang berkunjung di Kantor Camat Kampa ini .

Alasan peneliti melakukan penelitian pada daerah ini guna untuk mengetahui

bagaimana nilai Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
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oleh Kantor Camat Kampa.
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan pada lokasi masing-masing
unit pelayanan pada waktu jam layanan.

3. Populasi

Populasi merupakan sekumpulan objek yang menjadi pusat penelitian, yang
memiliki® informasi yang,.ingin-diketahui. Populasi- dalam penelitian ini adalah
seluruh masyarakat yang menjadi pelanggan di Kantor Kecamatan Kampa.
Besarnya populasi dalam penelitian dan mempertimbangkan faktor-faktor yang
menunjang keberhasilan pelaksanaan penelitian maka dalam penelitian ini
dilakukan sampling, dengan jumlah sampel masyarakat yang melakukan

pelayanan di kantor camat ada 75 orang.

Tabel I11.1 Jumlah Populasi dan Sampel Penelitian

No. Sub Populasi Populasi Sampel Persentase
1 Camat Kec.Kampa 1 orang 1 orang 100%
2 Sekretasri Camat 1 orang 1 orang 100%
3 Kasi Pemerintahan 1 orang 1 orang 100%
4 Kasi Pemberdayaan 1 orang 1 orang 100%
Masyarakat
5 Kasi Kesejahteraan 1 orang 1 orang 100%
6 Masyarakat yang ~ 75 orang 100%
mengurus surat
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menyurat atau

perizinan

80 orang 100%

dengan pen de karakteristiknya 2 ayaitu masyarakat
yang menja
didapat oleh

Tabel 111.2 A ) : ayanan Kantor

Sumber : Data Kantor Camat Tahun 2021

Dari tabel 111.2 dapat di lihat jumlah surat masuk ke kantor kecamatan
kampa berjumlah 150, yang mana surat masuk itu yaitu surat ahli waris, surat
tanah, surat izin pembangunan, surat izin pencairan dana, surat acara (rapat) dan
lain sebagainya. Dan jumlah surat keluar berjumlah 127, yang mana penjelasan

kenapa surat masuk lebih banyak dari surat keluar karena banyak surat yang
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masuk ke kantor camat seperti surat acara dan lainnya yang tidak perlu di buat

surat keluar jadi jumlah surat masuk lebih banyak dari pada surat keluar.

4. Teknik Penarikan Sampel

Menurut Iskandar (2008:253) adalah data yang diperoleh melalui
pengumpulan atau pengolahan data yang bersifat studi dokumen berupa
penelaahnya terhadap dokumen pribadi resmi, kelembagaan, referensi-referensi
atau peraturan (tulisan dan lainnya yang memiliki relefansi dengan fokus
permasalahan penelitian ).

Data sekunder meliputi:



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

53

1. Keadaan Geografis lokasi penelitian

2. Struktur organisasi Kantor Kecamatan Kampa

3. Rencana Strategis Kantor Kecamatan Kampa

tertulis. Te H? eng ( g penelitian ini meliputi:

informasi
dengan me

gejala yang

- \*&\e\'é\'i\“

\
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>
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penulis berus

tentang keadaa \’0 Kantor Kecamatan
Kampa, fasilitas serta ke matan Kampa sehingga

diharapkan.

2. Pengisian Kuesioner atau angket

Kuesioner atau angket merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Angket merupakan teknik pengumpulan data

yang efisien apabila peneliti tahu pasti variabel yang ingin diukur dan tahu apa
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yang bisa diharapkan dari responden.

Pada penelitian ini, kuesioner atau angket digunakan untuk mengambil

data tentang tingkat kepuasan masyarakat sebagai pelanggan dari pelayanan

Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Teknik analisis
data dilakukan dengan menggunakan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
yang dihitung dengan menggunakan nilai rata- rata tertimbang masing-masing
unsur pelayanan. Pengelolaan data penelitian ditempuh dengan cara sebagai

berikut:
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Jumlah Bobot 1

Bobot Nilai Rata-Rata =———— =-=0,11

Jumlah Unsur— 9

Total dari Nilai Presepsi Per

Total Unsur yang

e_‘\“ln-““ ha

yNwNN.w-"—

‘ 00,

ﬁ’ g Pedoman

Tabel 111.3: N
Kinerja
Persepsi Pelayanan Unit
Pelayanan
1 1,00 - 2,59 25— 64,99 D Tidak baik
2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang baik
3 3,064 - 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,632 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat baik

(PERMENPAN Nomor/14/2017)
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Langkah awal untuk menentukan nilai IKM yaitu dengan mencari Indeks
peluang dengan rumus Rata-rata x 0,11. Lalu setelah dapat nilai Indeks Peluang

lalu di jumlakan untuk mendapatkan nilai dari Jumlah Indeks Peluang yang

nantinya digunak ,‘ i nilai IKIM E ari IKM vyaitu dengan
N |

rumus ! E*:“\‘ .’?é dari rumus

tersebut c 1asy Kecamatan

Kampa.



8. Jadwal Waktu Penelitian

Penelitian ini dimulai April tahun 2021, untuk lebih jelas nya dapat dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 111.4 : Jadwal dan Waktu Kegiatan Penelitian Mengenai Analisis
Indeks Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan
Kampa.
Tahun
Jenis 2021-2022
No Kegiatan |April Mei - Juni Juli—  September-November-

Agustus. | Oktober |Desember
1({2(3(4(1(2(3(4(1(2|3 |4

1 | Penyusunan
upP
2 | Seminar UP

3 | Revisi UP
4 | Revisi
Kuesioner

5 | Rekomendasi

Survey

6 | Survey
Lapangan

7 | Analisis Data
8 | Penyusunan

Laporan
Hasil

Penelitian

9 | Konsultasi
Revisi

Skripsi

10| Ujian
Konferensif
11| Revisi
Skripsi

12| Penggandaan

57
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BAB IV

DISKRIPSI LOKASI PENELITIAN

@i@mmsatm i

| |

ayah Propinsi

par tercantum

Kantor Camat Kampa memiliki dasar hukum pelaksanaan, yaitu:

1. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 Tentang Pemerintahan Daerah
(Lembaran Negara Republik Indonesia tahun 2014 Nomor 244,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5587)
sebagaimana telah diubah beberapa kali terakhir dengan Undang —

undang Nomor 9 Tahun 2015 tentang Perubahan Kedua atas Undang
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— undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah (

Lembaran Negara Republik Indonesia tahun 2015 Nomor 58,

tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5679) ;

- Organosol (gambut) £ uas wilayah, jenis ini terdapat pada
daerah yang belum dimanfaatkan.
- Alluvial (endapan) = 15% dari luas wilayah dan ini terdapat di daerah

pinggiran Sungai Kampar.

Iklim :
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Suhu udara :

Mininum 26 % C

Maksimum 30

60
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BAGAN STRUKTUR ORGANISASI DAN TATA KERJA
KANTOR CAMAT KAMPA

CAMAT

DEDI HERMAN,S,STP
SEKRETARIS CAMAT

NIP. 19820409 200112 1 001

Drs. ZAINAL ARIPIN

NIP. 19621231 199303 1 056

v

v

SUB BAGIAN
KFUANGAN

HARMAINI

NIP. 19680101 198603 2 001

'

BENDAHARA
PENGELUARAN

BURHANUDIN

NIP. 19690909 201001 1 006

HENDRA RITA

y v

KASI PEMBERDAYAAN KASI KESEJAHTERAAN
MASYARAKAT SOSIAL

Dra. RAJIAH
TOHARUDIN

NIP. 19661231 199401 2 008

NIP.19651231198903 1 266

I ¢

IZHARI ANDRI
SRI DEWI WAHYUNI, SE

NIP. 19730915 200701 1 006
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C. Fungsi dan Tugas Organisasi

Tugas Pokok dan Fungsi

d. Mengkoordinasikan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan

umum.
e. Mengkoordinasikan penyelenggaraan kegiatan Pemerintahan.
f. Membina Penyelenggaraan Pemerintahan Desa.
g. Melaksanakan Pelayanan Masyarakat yang menjadi ruang lingkup

tugasnya atau yang belum dapat dilaksanakan pemerintah Desa.
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4. Kecamatan dipimpin oleh Camat.

5. Camat berkedudukan dibawah dan bertanggung jawab kepada Bupati

melalui Sekretaris Daerah.

Bagian Kedua

Tugas Pokok dan Fungsi

1. Kecamatan merupakan wilayah Kerja Camat sebagai Perangkat Daerah

Kabupaten Kampar;
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2. Camat mempunyai tugas melaksanakan kewenangan Pemerintah yang

dilimpahkan oleh Bupati Kampar untuk menangani sebagian urusan

otonomi Daerah;

entraman  dan

d. ran Daerah dan
e. sarana pelayanan
f kegiatan pemerintahan yang

dilakukan oleh Perangkat Daerah di tingkat Kecamatan;

g. Membina dan mengawasi penyelenggaraan kegiatan Desa;

h. Melaksanakan urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan
Kabupaten yang tidak dilaksanakan oleh unit kerja Pemerintah Daerah

Kabupaten yang ada di Kecamatan;
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i. Melaksanakn tugas lain  yang dipertahankan oleh peraturan

perundang-undangan.

%\E.:\

o
&
4
o
aia
g
&

pelaporan Kecamatan;

e. Pengelolaan informasi publik terkait kebijakan Kecamatn;

f. Mengoordinasikan penyusunan Rencana Strategis (RENSTRA) dan
Rencana Kinerja (RENJA) Kecamatan;

g. Mengoordinasikan setiap seksi dalam penyusunan LPPD, LKPJ,

LKJIP, PENJA, IKUT dan segala bentuk pelaporan lainnya;
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h. Merumuskan program dan kegiatan lingkungan sekretariat;

i. Menyelenggarakan Administrasi keuangan dan aset daerah di lingkup

tugasnya sesuai dengan ketentuan yang berlaku;

nakan serta

gevaluasi hasil

alan lancar sesuai

RN

-

=)
< .

o

QD

>

o)

QD

[

>

(@]

2

QD

>

" R
q. Melaksanakan tugas kedinasan lain ang diberikan oleh atasan.

Sub Umum dan Kepegawaian

1. Sub bagian Umum dan Kepegawaian dipimpin oleh seorang Kepala Sub
Bagian yang mempunyai tugas pokok Merencanakan, Melaksanakan,
Mengevaluasi dan melaporkan Pelaksanaan tugas administrasi umum,
kepegawaian dan perencanaan;

2. Uraian tugas sebagaimana dimaksud pada ayat (1) adalah :
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a. Menyusun rencana kerja Sub Bagian sesuai dengan rencana kerja
Sekretariat;

b. Menyusun dan menyiapkan bahan dan data dalam rangka

P
-
&
“
&
L »
;.
v

£ 3
=

berlaku;

h. Menganalisa kebutuhan personel untuk masing-masing seksi dan

melakukan pengurusan Administrasi Kepegawaian personil lingkup

Kecamatan;
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i.  Mempelajari, memahami dan melaksanakan peraturan dan

perundang- undangan yang berkatan dengan lingkup tugasnya

sebagai pedoman dalam pelaksanaan tugas;

a. Menghimpun dan menyusun rencana kerja sub bagian sesuai dengan
rencana kerja sekretariat;

b. Menyusun dan menyiapkan bahan dan data dalam rangka perencanaan,
pelaksanaan, pengendalian, evaluasi dan pelaporan program dan

kegiatan sub bagian;
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Menghimpun, memaduserasikan dan menyusun bahan program,

kegiatan serta anggaran dari masing- masing seksi;

. Menghimpun Rencana Kegiatan dan Anggaran (RKA) dan dokumen

jasa yang

diketahui /

keuangan

akutansi dan pelaporan;

. Melaksanakan pembinaan terhadap bendahara penerimaan dan

pengeluaran serta personil pengelolaan keuangan lingkup kecamatan;
Menyiapkan bahan serta memfasilitasi kegiatan pengawasan oleh

fungsional pengasawa;



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

70

m. Melaksanakan administrasi aset daerah dilingkup tugasnya sesuai
dengan ketentuan yang berlaku;

n. Mengevaluasi pelaksanaan tugas dan  mengiventarisasikan

alternatif

Seksi Peme

Pemerintahan Ketentraman dan Ketertiban Umum.

2. Uraian tugas sebagaimanan dimaksud pada ayat (1) adalah :
a. Menghimpun dan Menyususun Rencana Kerja Seksi sesuai dengan

rencana kerja Kecamatan;
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b. Menyususn dan menyiapkan  bahan dan data dalam rangka

Perencanaan, Pelaksanaan, Pengendalian, Evaluasi dan Pelaporan

program dan kegiatan seksi — seksi;

peningkatan, penyatuan atau penghapusan desa;

7. Menyiapkan bahan dalam rangka pembinaan lembaga
masyarakat

8.  Menyiapkan bahan dalam rangak kerjasama antar desa;

9.  Menyiapkan bahan dalam rangka pembinaan batas- batas

wilayah.
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Melaksanakan fasilitas administrasi kependudukan dan fasilitas

instansi terkait pelaksanaan ketenagakerjaan dan transmigrasi, sosial,

urbanisasi emigrasi, imigrasi;

5. Surat Persetujuan Pembagian Hak Bersama
Mengoordinasikan, evaluasi dan pelaporan urusan kesatuan bangsa dan
politik serta peyuluhan hukum;

Melakukan pembinaan ketentraman dan ketertiban serta masyarakat;

. Malakukan pembinaan terhadap perlindungan masayarakat;
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Melaksanakan koordinasi dan pembinaan kesatuan polisi pamong parja

dan perlindungan masyarakat (Linmas) di wilayah kerjanya;

. Menegakan dan melaksanakan Peraturan daerah dan keputusan kepala

sesuai dengan peraturan Daerah atau ketentuan yang berlaku;

. Memproses Rekomendasi terhadap penertipan izin sesuai dengan

ketentuan dan peraturan yang berlaku;

. Mempelajari, memahami dan melaksanakan peraturan perungang-

undangan yang berkaitan dengan lingkup tugasnya sebagai pedoman

dalam pelaksanaan tugas;
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w. Mengavaluasi pelaksanaan tugas dan mengiventarisasi permasalahan di

lingkup tugas serta mencari alternatif pemecahan

X. Memberikan saran dan pertimbangan teknis kepada atasan;

Seksi Pem

1. : : yai. tugas pokok

c. Memfasilitasi kegiatan organisasi sosial/ kemasyarakatan, Rukun
Tetangga (RT) Rukun Warga (RW) dan Lembaga Swadaya
Masyarakat (Lsm);

d. Memfasilitasi dan koordinasi penyelenggaran pembangunan
diwilayah kerjanya;

e. Melaksankan pembinaan pembangunan sarana dan prasarana;
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f. Memfasilitasi pengembangan perekonomian;

g. Melakukan pengawasan dan monitoring bantuan yang diberikan

pemerintahan kepala Desa;

antar umat bergama;
c. Membina kegiatan Badan Amal Zakat dan Lembaga Amil Zakat;

d. Membantu Pembinaan Keluarga Berencana ;

e. Melakukan kegiatan perayaan hari-hari besar keagamaan dan hari
nasional;

f. Melakukan pembinaan generasi muda dan wanitaan;
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g. Melakukan pembinaan terhadap organisasi sosial organisasi

keagamaan

h. Melakukan pembinaan masalah kenakalan remaja, penyalangunaan

g. Melaksanakan koordinasi dengan instansi terkait dalam rangka
pelayanan kebersihan kawasan perkotaan dan pedesaan;

r.  Menggoordinasikan, pembinaan, dan pengawasan serta laporan
langka-langkah  penanggulangan terjadinya pencemaran dan

keruskan lingkungan ;
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s. Melaksanakan pengawasan dan pengolaan Ketertiban, Kebersihan
dan Keindahan (K3) di Kecamatan ;

t. Melakukan evaluasi dan pelaporan pelaksaan tugas sosial

4. Mushollah '. . ‘

\\‘-‘

4. Balai Adat Kenegeria 1 Unit
c. PERALATAN DAN MESIN
Peralatan dan mesin berupa :
1) Mesin Genset : 1 Unit
2) Mobil Dinas Roda 4 Camat : 1 Unit

3) Kendaraan Dinas Roda 2 KepalaDesa : 9 Unit
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* Sekcam 1 Unit

4) Komputer : 5 Unit

5) Mesin Tik Listrik

dalam ruangan kantor, yang mana ¢ empat tunngu tidak di sediakan kipas
jadi terkadang jika di musim panas banyak masyarakat yang mengeluh karena
kepanasan saat menunggu antrian mereka.Juga letak kendaraan pegawai maupun
masyarakat di kantor camat tidak di sediakan tempat khusus dan seorang petugas

parkir yang mana itu berguna untuk aman nya tempat parkir kendaraan

masyarakat dan pegawai juga yang saat itu melakukan pelayanan di kantor.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel V.1

M Iu _‘ ) j: ersentase (%)

IS TNV

No U

! W il o IR

’ e.am mll Aﬁﬂ 33,53

2 ri 13,33
. 100

responden berada pada umur 31-40 tahun yaitu 35 orang atau 46,66% dan jumlah
responden yang paling sedikit yaitu pada umur <20 tahun ada 5 orang atau 6,66%.
Berdasarkan data yang diatas dapat di simpulkan bahwa pada umumnya umur
responden berada pada tingkat umur 31-40 tahun. Dengan demikian dapat di

jelaskan bahwa responden dapat menilai bagaimana pelayanan yang di berikan
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oleh petugas pelayanan di Kantor Kecamatan Kampa sangat baik atau kurang
baik.

2. Jenis Kelamin Responden

W),

Tabel @ ‘
- (4
No - Je ‘Persentase (%)
[ =/
il il
1 ; : 57,33
- |
2 "' ; 42,66
e I
100
Sumber : Da
sponden laki-laki
sebanyak 43 / eda dDnden perempuan
sebanyak 32 org : 3 panyakan responden
adalah laki-laki,

3. Tingkat Pendidikan

Berikut tabel tingkat pendidikan responden :

Tabel V.3 Jumlah Keseluruhan Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
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No Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase (%0)

1 SLTA 45 60

pelayanan di Kantor Kecamatan Ka pat dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel V.5 : Tanggapan Responden Masyarakat Pada Sistem, Mekanisme,

dan Prosedur di Kantor Kecamatan Kampa.
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£
(]
[ 4
o
2
lil2
/

menyatakan berkategori sangat

No Item Penilaian B KB B SB
FI% | FI% FI% FI%
1 Kemudahan bertemu petugas 0 0 41 34

pelayanan yangdi

v.u N an
&

- P
7, s
0,

v ‘ " (45,33%)

. 136

yak 34 orang, berkategori baik 41

orang, berkategori kurang baik sebanyak O orang dan berkategori tidak baik 0

orang dengan nilai unsur pelayanan 3,45. Dari penjelasan tersebut dapat

disimpulkan bahwa tanggapan masyarakat tentang indikator prosedur pelayanan

berada pada kategori Baik. Karena masyarakat diberi akses serta kemudahan

dalam melakukan administrasi.
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Informasi dari pihak Kantor Camat Kampa bahwa jika ada masyarakat yang
ingin melakukan pelayanan kami selalu memberi kemudahan agar masyarakat

bisa mendapatkan pelayanan dengan baik.

2 ) b

sebagai

Tabe ada Persyaratan

No B SB

F/% FI%

“\‘\\\Q\

39 36

.
.

Kemudahan C Q S

administrasi pela
Jumlah

0 0 39/ 36/

(52%) | (48%)

Skor 0 0 117 144

Total Skor 261

Nilai Unsur Pelayanan 3,48
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Kategori Baik

Sumber : Data Kuesioner tahun 2021

Dari tabel di )at diketahui jawaban re n dari kuesioner tentang
n._menyatakan
berkategori
nilai unsur
pelayanan 'sebg ari | : o pulkan bahwa
tanggapan berada pada
kategori b dengan kebutuhan

masyarakat

Dari informs @ A amatan Kampa

telah membe 3 elayanan sesuai’, den a yang dibutuhkan

memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. Untuk lebih
jelasnya implementasi pelayanan di Kantor Kecamatan Kampa, dapat dilihat pada

tabel sebagai berikut :

Tabel V.7 : Tanggapan Responden Masyarakat Pada Kompetensi

Pelaksana pelayanan di Kantor Kecamatan Kampa.
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No Item Penilaian B KB B SB

FI% | FI% | FI% | FI/%

1 Responsif dalam melayani 0 0 36 39

39/

(52%)

152

pelayanan sebesar 3,49. Dari pe tersebut dapat disimpulkan bahwa
tanggapan masyarakat tentang indikator Kompetensi Pelaksana pelayanan berada
pada kategori baik, karena petugas bisa melayani masyarakat dengan baik dan
tepat serta responsif dalam melayani. Dari informasi yang didapatkan dari pihak

Kantor Kecamatan Kampa telah memberikan pelayanan yang baik dan sesuai

dengan keterampilan masing-masing.
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4. Waktu Penyelesaian

Adalah target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah

ditentukan oleh unit pen elenggara pelayanan. Untuk lebih jelas nya implementasi

32/

(42,66%)

128

Nilai Unsur Pelaye

Kategori Baik

Sumber : Data Kuesioner tahun 2021

Dari tabel diatas dapat diketahui jawaban responden dari kuesioner tentang
indikator Waktu Penyelesaian pelayanan, yang mana tanggapan responden

menyatakan berkategori sangat baik sebanyak 32 orang, berkategori baik 43



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

87

orang, berkategori kurang baik 0 orang dan berkategori tidak baik 0 orang dengan
nilai unsur pelayanan sebesar 3,42. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan

bahwa tanggapan masyarakat tentang indikator Waktu Penyelesaian pelayanan

ketepatan dan IrOSes [ eka ce layanan yang

diberikan tepat s

Adalah pelayanan kepada
masyarakat menghormati.
Untuk lebih j “x an Kampa, dapat
dilihat pada ta

Tabel VO : T Perilaku Pelaksana
Pelayanan di Kantor

No Item Penilaian B KB B SB
FI% | FI% | FI% | FI%
1 Rasa hormat antara petugas dan 0 0 36 39
masyarakat, Sopan dan ramah dalam
melayani

Jumlah 0 0 36/ 39/

(48%) | (52%)
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Skor 0 0 108 156

il

g
o
e

cUesioner tentang
indikator :  pelayanan, ya o

menyataka
berkategori kuran i - ak I ' ang dengan nilai

unsur pelaya

Dari informasi yang didapa dari pihak Kantor Kecamatan Kampa
bahwa mereka melayani masyarakat dengan baik, sopan dan ramah baik dalam

proses pelayanan maupun diluar pelayanan.
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6. Biaya/Tarif

Adalah keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan

oleh unit pelayanan. Untuk lebih jelasnya implementasi pelayanan di Kantor

Biaya/Tarif

SB

FI%

29

29/

(38,66%)

116

Kategori Baik

Sumber : Data Kuesioner tahun 2021

Dari tabel diatas dapat diketahui jawaban responden dari kuesioner tentang
indikator Biaya/tarif pelayanan, yang mana tanggapan responden menyatakan

berkategori sangat baik sebanyak 29 orang, berkategori baik 46 orang, berkategori
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kurang baik 0 orang dan berkategori tidak baik O orang dengan nilai unsur
pelayanan sebesar 3,38. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa

tanggapan masyarakat tentang indikator Biaya/tarif pelayanan berada pada

No Item Penilaian B KB B SB
FI% | FI% FI% FI%
1 Kejelasan Jenis Pelayanan, 0 0 40 35
Kesesuaian jenis pelayanan dengan
standar pelayanan
Jumlah 0 0 40/ 35/

(53,33%) | (46,66%)
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Skor 0 0 120 140

Sumber :

Dar tas daf ket esioner tentang
indikator P S| layan " . Anggapan responden
menyatakan tegori sangat baik se ak 3 ategori baik 40

orang, berkateg : ) da gori t alk 0 orang dengan

Dari informasi yang didapa dari pihak Kantor Kecamatan Kampa
menyatakan bahwa mereka memberikan pelayanan sesuai dengan ketentuan yang

sudah diatur dan pastinya sesuai standar pelayanan.
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Adalah tindakan atau upaya dalam menindak lanjuti keluhan dari masyarakat.

Untuk lebih jelasnya i

nplementasi pelayanan di Kanto

Kecamatan Kampa, dapat

Kategori

Kurang Baik

Sumber : Datar Kuesioner tahun 2021

Dari tabel diatas dapat diketahui jawaban responden dari kuesioner tentang

indikator Penanganan pengaduan, masukan, dan saran, yang mana tanggapan

responden menyatakan berkategori sangat baik sebanyak 0 orang, berkategori baik
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46 orang, berkategori kurang baik 29 orang dan berkategori tidak baik 0 orang
dengan nilai unsur pelayanan sebesar 2,61. Dari penjelasan tersebut dapat

disimpulkan bahwa tanggapan masyarakat tentang indikator penanganan

han pada

saran dari

asyarakat Pada Sarana dan

Prasarana di Kantor Kecamatan Kampa.
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No Item Penilaian B KB B SB

FI% | FI% | FI% | F/%

1 sarana dan prasarana, Ruang dan 0 27 48 0
lingkungan pe

tanggapan masyarakat tentang indikator keamanan sarana dan prasarana berada
pada kategori Kurang Baik, karena sarana dan prasarana di Kantor Kecamtan
Kampa masih kurang seperti jumlah kipas angin yang mana tidak tersedia di
ruang tunggu, itu membuat masyarakat ketika ingin melakukan pelayanan pada
siang hari terasa panas dan kurang nyaman karena berkeringat, dan juga tempat

parkir yang di sediakan di kantor camat bersifat bebas, maksud nya belum ada
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tempat khusus untuk kendaraan bermotor parkir sehingga banyak masyarakat
yang memarkirkan sepeda motor nya disekitar kantor dan terkadang jika

masyarakat banyak yang melakukan pelayanan di kantor camat ada beberapa

juga faktor

NS

menyataka sudah cukup

untuk mela di jelaskan di

atas.

200NALE

at

C. Pembaha

Untuk

No Nilai Unsur Pelayanan
1 Sistem, mekanisme, dan Prosedur 3,45
2 Persyaratan pelayanan 3,48
3 Kompetensi pelaksana 3,49
4 Waktu penyelesaian 3,42
5 Perilaku pelaksana 3,52
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6 Biaya/tarif 3,38
7 Produk spesifikasi jenis pelayanan 3,46
8 Penanganan pengaduan, masukan, dan 2,61

REITTTO NN

“2‘01'

Kecamata

dengan bo

\ &) !

Mak

sebagai ber

(3,45 x 0,1 (3,52 x 0,11) +

(3,38 x 0,1 ) = Nilai indeks

‘g\ﬁ\‘i\‘

N

adalah 3,232.

Dengan de

berikut :

a. Nilai IKM setelah di Konver Nilai Indeks x Nilai Dasar = 3,232 x 25 =
80,8
b. Mutu Pelayanan B.

c. Kinerja Bagian Pelayanan Baik.

Dari tabel diatas tanggapan responden tentang indeks kepuasan masyarakat di

kantor kecamatan kampa dilihat dari indikator sistem mekanisme dan prosedur,
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persyaratan pelayanan, kompetensi pelaksana, waktu penyelesaian, perilaku
pelaksana, biaya/tarif, dan produk spesifikasi jenis pelayanan. Maka jawaban

responden yang menyatakan unsur baik ada 7 dengan perilaku pelaksana

interval pe : ra (76 . ata “Baik” dalam
penilitian i ahwa ir asan ma antor Kecamatan
Kampa ber

sesuai denga

pelayanan pada siang hari, dan juga pat parkir kendaraan masyarakat yang
belum memiliki tempat khusus parkir kendaraan roda 2 dan 4 serta petugas parkir
agar lebih menjamin keamananan kendaraan masyarakat yang parkir untuk

melakukan pelayanan di Kantor Kecamatan Kampa.
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BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

bahwa implemer nela ar pa terlaksana
dengan bai enelitic ayanan publik

pada Kantor Kk : umpa_ berdasarkar enilaian  indeks

dengan baik sesuz aturs ) akukan dan ada
sebagian indika a : ang baik dari ketentuan

yang ada.

kemudahan untuk bertemu petugas serta mendapatkan informasi apa saja
yang dibutuhkan jika ingin melakukan pelayanan.

2. selanjutnya persyaratan pelayanan dinilai baik, karena karena persyaratan
yang mudah dipenuhi oleh masyarakat dan sesuai dengan apa yang
dibutuhkan.

3. Kompetensi pelaksana dinilai baik, karena petugas bisa melayani

masyarakat dengan baik dan tepat serta responsif dalam melayani.
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. Waktu penyelesaian di nilai baik, karena petugas yang memberikan

pelayanan melakukan tugas nya dengan tepat dan cepat.

. Perilaku pelaksana di nilai baik, karena petugas selalu ramah dan sopan

o

o

ura

& .
yarakat yang ingin
o

g

em

npat ruang tunggu

camat ada beberapa masyarakat yang susah keluar kendaraan nya selesai
melakukan pelayanan karena terhalang kendaraan lain yang parkir
sembarangan, dan juga tidak ada petugas parkir yang menjaga kendaraan
masyarakat agar tetap aman, itu juga faktor masyarakat merasa kurang

aman saat memarkir kan kendaraan.
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Dari implementasi ini lah peneliti dapat menyimpulkan bahwa implementasi

pelayanan pada Kantor Kecamatan Kampa terlaksana dengan baik.

B. Saran

Adapun sé

S menyediakan

atau disebut

di nilai kurang

inistrasi belum

iy disay yejepe il udwnyo(]

Q Q ‘ mpat atau ruangan administrasi yang
wae

belum ada. Dan baik buah tempat parkir khusus untuk

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

kendaraan 2 dan 4 dan di letakkan petugas parkir agar keamanan
kendaraan masyarakat saat melakukan pelayanan di Kantor Kecamatan
Kampa merasa aman dan nyaman, dan bisa fokus menyelesaikan urusan
nya. Yang mana itu juga bisa membuka lowongan pekerjaan untuk

masyarakat yang mau bekerja sebagai petugas parkir.



101

DAFTAR KEPUSTAKAAN

Ali,Faried .2011. Teori dan Konsep Adminitrasi dari Pemikiran Paradigmatik
menuju Redefenisi. Jakarta : Rajawali Press.

Syafri, Wirman.2012. Studi Tentang Administrasi Publik. Jatinangor: Erlangga.
Usman, Husaini. 2009. Metodologi Penelitian Sosial. Jakarta : Bumi Aksara

Yussa,H.A Tarmizi & Hendry -Andry. 12015. perilaku dan etika Administrasi
Publik. Pekanbaru s Marpoyan Tujuh Publishing.

Zulkifli, 2009 . Fungsi- fungsi manajemen .FISIPOL UIR Pekanbaru

Zulkifli, 2005. Pengantar studi ilmu administrasi dan manajamen . Pekanbaru:
UIR

Bambang Presetyo dan Lina Miftahul Jannah. (2013). Metode Penelitian
Kuantitatif: Teori dan Aplikasi. Jakarta: Rajawali Pers.

Cholid Narbuko dan Abu Achmadi. (2013). Metodologi Penelitian. Jakarta: PT
Bumi Aksara.

Fandy Tjiptono. (1997). Prinsip-prinsip Total Quality Service. Yogyakarta

Andi Offset.(2004). Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset.

Fandy Tjiptone dan Anastasia . Diana.~(2003). Total Quality Management.
Yogyakarta: Andi Offset.

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra. (2005). Service, Quality & Satisfaction.
Yogyakarta: Andi Offset.

Harbani Pasolong. (2010). Kepemimpinan Birokrasi. Bandung: CV Alfabeta

Heni Idawati. (2011). Analisis \Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Binangun Kulon Progo. Tugas Akhir
Skripsi.

Kasmir. (2005). Etika Customer Service. Jakarta: PT Rajagrafindo Persada.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
PER/14/M.PAN/14/2017 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
14/PER/M.PAN/14/2017 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik.



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

102

Lijan Poltak Sinambela, dkk. (2011). Reformasi Pelayanan Publik. Jakarta: Bumi
Aksara.

Nasution, M.N. (2001). Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management).

Jakarta: Ghalia Indonesia.

Nur Setyaningsih. Analisis Indeks Kep Pelanggan di SAMSAT

- Undang-unda

- PERMEN ’ r 14 , enyelenggaraan

Pelayanan P
-Peraturan PERMENPAN
nomor 14 tal ang omg deks Kepuasan

Masyarakat U



