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LAPORAN HASIL PELAKSANAAN

SURVEI  KEPUASAN  MASYARARAT

Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar
Triwulan 11 ( April sd Juni 2025)



KATA  PENGANTAR

Puji  syukur Angayubagya  saya  haturkan  kehadapan  Ida  Sang  Hyang  Widhi

\^fasaITuhan  Yang  Maha  Esa,  karena  atas  asungkerfha  waranugraha  Beliau,

Laporan Hasil Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat atas pelayanan publik pada

Kantor Kementerian  Agama  kota  Denpasar Triwulan  11  Tahun  2025   telah  selesai

disusun.

Laporan  ini  disusun  sebagai  media  informasi  mengenai  capaian  pelaksanaan

survei kepuasan masyarakat atas pelayanan publik yang telah diselenggarakan oleh

jajaran  Kantor  Kementerian  Agama  Kota  Denpasar  di  tahun  2025.  Pelaksanaan
survei   kepuasan   masyarakat   ini   merupakan   salah   satu   upaya  jajaran   Kantor

Kementerian Agama Kota  Denpasar untuk mengetahui  sejauh  mana penilaian dan

kepuasan   masyarakat  atas  pelayanan  yang  telah  diberikan  oleh  jajaran  Kantor

Kementerian   Agama   Kota   Denpasar   dalam   upaya   untuk   mengevaluasi   dan

meningkatkan   kepuasan   layanan   sekaligus   meningkatkan   kepercayaan   publik

kepada  pemerintah  yang   merupakan  salah  satu  target  utama  dalam  reformasi

birokrasi disamping anti korupsi.

Saya  sampaikan  terimakasih  kepada  semua  pihak  yang  telah  memberikan

kontribusi terhadap pelaksanan survei kepuasan masyarakat ini, semoga laporan ini

dapat  menjadi  bahan  evaluasi   dan   memberikan  feedback  dalam   upaya  untuk

meningkatkan  layanan  dan  kepuasan  publik  atas  pelayanan  Kantor  Kementerian

Agama   Kota   Denpasar,   sehingga  teruwujud   Kementerian   Agama  terbuka   dan

memiliki pelayanan publik yang berkualitas dan berkelas dunia.

Salam P®mubahanl
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BABI

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Upaya mewujudkan  pelayanan  prima  di  instansi  pemerintah telah

dimulai  sejak  dikeluarkannya  lnpres  Nomor  5  Tahun   1984  tentang

Penyederhanaan  dan  Pengendalian  Perijinan  di  Bidang  Usaha,  yang

kemudian       dilanjutkan       dengan       Surat       Keputusan       Menteri

Pendayagunaan  Aparatur  Negara   Nomor  81   Tahun   1993  tentang

Pedoman    Tatalaksana     Pelayanan     Publik.     Pada    tahun     1995,

Pemerintah   menerbitkan   lnstruksi   Presiden   Nomor   1   Tahun   1995

tentang    Perbaikan    dan    Peningkatan    Mutu    Pelayanan   Aparatur

Pemerintah  kepada  Masyarakat yang  kemudian  dikonkritkan  dengan

Surat  Edaran  Menteri  Koordinator  Pengawasan  Pembangunan  dan

Penertiban  Apatur  Negara   Nomor   56/Wasbangpan/6/1998  tentang

Langkah-langkah Nyata Memperbaiki Pelayanan Masyarakat.

Pada tahun  2014  dikeluarkan  Peraturan  Menteri  Pendayagunaan

Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi No.  16 Tahun 2014 tentang

Pedoman  Survey  Kepuasan  Masyarakat Terhadap  Penyelenggaraan

Pelayanan  Publik  menggantikan  Keputusan  Menteri  Pendayagunaan

Aparatur  Negara   Nomor:   Kep/25/M.PAN/2/2004  tentang   Pedoman

Publik   Penyusunan   lndeks   Kepuasan   Masyarakat   Unit   Pelayanan

lnstansi Pemerintah, di dalamnya diatur tentang kegiatan-kegiatanyang

harus    dilakukan    oleh    penyelenggara    pelayanan    publik    dalam

memberikan  pelayanan  yang  bermutu.  Dimana  salah  satu  kegiatan

yang  harus  ada  adalah  melakukan  Survey  Kepuasan  Masyarakat.

Fungsi   utama   pemerintah   adalah   melayani   masyarakat   sehingga

®®®®\,`
Bad            -I.          (;('(-,',I 5



pemerintah  perlu  terus  berupaya  meningkatkan  kualitas  pelayanan.

Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan

memperoleh  pelayanan  sesuai  dengan  dibutuhkan  dan  diharapkan.

Dalam   rangka   meningkatkan   kinerja   pemerintahan   di   lingkungan

Kantor   Kementerian   Agama   Kota   Denpasar   dalam   memberikan

pelayanan   Publik  kepada  masyarakat  untuk  mewujudkan  visi   dan

misinya,     maka     Kantor     Kementerian    Agama     Kota     Denpasar

melaksanakan pengukuran "Kepuasan Masyarakat". Survey Kepuasan

Masyarakat bertujuan untuk mendapatkan feedback/ umpan balik atas

kinerja/  kualitas  pelayanan  yang  diberikan  kepada  masyarakat guna

perbaikan/     peningkatan      kinerja/      kualitas      pelayanan     secara

berkesinambungan.  Program ini diselenggarakan untuk melaksanaan

Peraturan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  dan  Reformasi

Birokrasi  Nomor  16 Tahun 2014 tentang  Pedoman  Survey  Kepuasan

Masyarakat Terhadap Penyelanggaraan  Pelayanan  Publik.  Kebijakan

ini   merupakan   salah   satu   upaya   Pemerintah   dalam   mewujudkan

kepemimpinan yang baik (good governance).

1.2  Dasar Hukum

Dasar  dari  penyusunan  Survey  Kepuasan  Masyarakat  (SKM)

adalah:

1.   Keputusan     Menteri     Pendayagunaan     Aparatur     Negara     No.

63/KEP/M.PAN7/2003 tentang  Pedoman  Publik Penyelenggaraan

Pelayanan Publik.

2.   Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara DanReformasi

Birokrasi  Republik  Indonesia  Nomor  16  Tahun  2014,
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Tetang    Pedoman    Survey    Kepuasan    Masyarakat    Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

3.   UU No 14 Tahun 2008 Tentang lnformasi Publik

4.   UU No 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik

5.   Permenpan dan RB RI No 30 Tahun 2011 Tentang Pedoman umum

Tata Kelola Kehumasan di Lingkungan lnstansi Pemerintah

1.3.       MaksudDanTujuan

Maksud   dilaksanakan   Survey   Kepuasan   Masyarakat   ini   adalah

untuk  mengetahui  tingkat  kepuasan   masyarakat  terhadap  kualitas

pelayanan  Publik  Kantor  Kementerian  Agama  Kota  Denpasar  yang
dilaksanakan   pada   ruang   Pelayanan   Terpadu   Satu   Pintu   (PTSP).

Selain  itu  kegiatan  Survey  Kepuasan  Masyarakat  ini  juga  bertujuan

untuk:

1.   Memperoleh  data  lndeks  Kepuasan  Masyarakat  atas  pelayanan

Publik   di    Kantor   Kementerian   Agama    Kota    Denpasar   yang

diselenggarakan di PTSP

2.   Memperoleh   feedback/   umpan   balik   berupa   masukan/keluhan

terhadap perkembangan  kebutuhan masyarakat untuk melakukan

perbaikan/peningkatan       kinerja/kualitas       pelayanan       secara
berkesinambungan.

3.   Melakukan GAP analysis terhadap tingkat kepuasan dan  harapan

(kebutuhan)    masyarakat   untuk   menajamkan   target   perbaikan
terhadap pelayanan.

4.   Menentukan  rangking  unsur-unsur  tingkat  kepuasan  dan  tingkat

kepentingan     unsur-unsur     dalam     matriks     /mporfance     dan

Performance  agar  bisa  dipakai  sebagai  acuan   prioritas  dalam

melakukan perbaikan.
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1.4.       RuangLingkup

Survei   ini   dilaksanakan   atas  seluruh   pelayanan  yang  telah

diterima masyarakat pada Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar

dengan  ruang  lingkup  kegiatan  survei  mencakup entitas yang tertera

pada    Peraturan    Menteri   Pendayagunaan   Aparatur   Negara   dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 16 Tahun 2014, Tetang

Pedoman  Survey  Kepuasan  Masyarakat Terhadap  Penyelenggaraan

Pelayanan Publik, yang meliputi:

1.    Persyaratan

2.    Prosedur

3.    Waktu pelayanan

4.     BiayaITarif

5.    Produk spesifikasi

6.    Kompetensi pelaksana

7.    Perilaku pelaksana

8.    Maklumat pelayanan

9.    Penanganan pengaduan, Saran dan Masukan
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BAB  11

PROFIL INSTANsl

Kementerian  Agama  sebagai  salah  satu  komponen  penyelenggara

tugas  kenegaraan  dengan  tugas  pokok  menyelenggarakan  sebagian tugas

umum  pemerintahan  dan  pembangunan  dibidang  agama.  Sesuai  dengan

Peraturan Menteri Agama Nomor 13 tahun 2012 tentang Organisasi dan Tata

Kerja   lnstansi   Vertikal   Kementerian   Agama,   Kementerian   Agama   Kota

Denpasar   merupakan   lnstansi   Vertikal   dari   Kementerian   Agama   yang

melaksanakan tugas dan fungsi di daerah.

Upaya pemerintah da[am mewujudkan good govemmenf sebagaimana

yang tertuang dalam Peraturan Presiden Nomor 81 Tahun 2010 tentang Grand

Design   Reformasi   Birokrasi   2010-2025  telah  dituangkan   pada Keputusan

Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 186 Tahun 2017 tentang Petunjuk

Pelaksanaan   Pembangunan  Zona   lntegritas   Menuju   WIlayah  Bebas   dari

Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih dan Melayani pada Kementerian Agama.

Melalui  KMA  tersebut,  Inspektorat  Jenderal  KementerianAgama  pun  mulai

melakukan    pembangunan   Zona    lntegritas   terhadap   beberapa    Satuan

Organisasv Satuan Kerja/ Unit Pelaksana Teknis pada Kementerian Agama.

Pencapaian   Kantor   Kementerian   Agama   Kota   Denpasar   meraih

predikat  Wilayah  Bebas  dari  Korupsi  (WBK)  dan  lbu  Komang  Sri  Marheni,

S.Ag.,  M.Si selaku Kepala Kantor sebagai  Pelopor Perubahan di tahun 2018

oleh   Menteri   Pemberdayaan   Aparatur   Negara   dan   Reformasi   Birokrasi

merupakan sebuah pondasi bagi seluruh jajaran Kankemenag Kota Denpasar

untuk mulai berbenah, berubah, berinovasi dalam upaya menciptakan sebuah

tatanan birokrasi yang bersih, akuntabel, terpercaya dan siap melayani.
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Melalui  Keputusan  Sekjen  Kemenag  Nomor  6  Tahun  2019  tentang

Penetapan Satuan Kerja sebagai P/./of Pro/.eat Pembangunan Zona I ntegritas

Menuju Wilayah Bebas dari Korupsi, ada 88 sator/satker/UPT yang ditetapkan

sebagai p/./of pro/.eat, dan dari penilaian mandiri sekaligus verifikasi lapangan

terdapat 14 sator/satker/UPT yang layak diajukan penilaian Zl-WBK danhanya

1  satker yang  layak diajukan  untuk penilaian Zl-WBBM.  Satu-satunya satker

yang  layak diajukan  penilaian WBBM  itu adalah  Kantor Kementerian Agama

Kota Denpasar.

Berdasarkan Keputusan Sekjen tersebut di atas, di tahun 2019, jajaran

Kankemenag   Kota   Denpasar  kembali   melanjutkan   perjuangannya  dalam

upaya   meraih   predikat  Wilayah   Birokrasi   Bersih   Melayani   (VVBBM)  yang

dimulai  dengan  penegakan   komitmen  segala   bentuk  gerak  dan   langkah

upayanya   melalui   sebuah   pencanangan.   Pencanangan   Zl-WBK   menuju

WBBM ini diharapkan dapat mengintemalisasi spirit pelayanan SANTIH pada

seluruh jajaran Kankemenag Kota Denpasar untuk mulai bekerja dan berkarya

menuangkan seluruh kinerjanya dalam upaya mewujudkan Kankemenag Kota

Denpasar sebagaj WBBM.

Nama lnstasi             : Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar

Alamat                        : Jl. Gatot subroto vI/J Nomor 30 Denpasar waktu

Pelayanan                   : Senin-Jumat, pukul 07.30-16.00 Wita dan Jumat

pukul 07.30-16.30 Vvlta
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2.1.      Sejarah Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar

Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar berdiri sebagai akibat

dari    pemisahan    (pemekaran)    pemerintahan    Kabupaten    Badung

menjadi   Kota   Madya   Denpasar   dan   Kabupaten   Badung   (pusat

pemerintahan semula berfempat di kawasan  Cr.vr.c Centre Lumintang,

kini  telah  dipindahkan  ke  Wilayah  Sempidi  sebagai  akibat  terjadinya

kebakaran  pada  tahun  1999).  Pemerintahan  Kota  Madya  Denpasar

sekarang menjadi Kota Denpasar,  berpusat di jantung Kota Denpasar

yaitu  Jl.   Gajah  Mada  No.   1   Denpasar.   Seiring  dengan  perubahan

tersebut,  maka Kantor Kementerian Agama  Kota Denpasar mengikuti

alur kepemerintahan.

Pada saat berdirinya,  Kantor Kementerian Agama  Kota  Denpasar

belum   memiliki   gedung   tetap,   diawali   dengan   menyewa   sebuah

bangunan di Jl.  Pacar No.  1  Kereneng Denpasar,  kemudian berpindah

ke Jl. Teratai No. 25 Denpasar (sebelumnya merupakan Rumah Dinas

Kepala   Kantor   wilayah   Kementerian   Agama   Provinsi   Bali),    dan

sekarang  Kementerian  Agama  Kota  Denpasar telah  memiliki  kantor

sendiri  yang  berlokasi  di  kawasan   Lumintang  (bekas  C/.v/.a  Cenfrle

Lumintang/eks.  Puspem Badung) yang beralamat di Jl.  Gatot Subroto

VI/ J Denpasar Nomor 30.
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2.2.      Daftar Kepala Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar Dari Masa

Ke Masa

(1)` Drs. Tjokorde Raka Krisnu             (2).  Drs. I  Nyoman sujana               (3).  Drs. I Nyoman Mandiasa

Periode 1993 s.d 2003                    P®riod® 2003 s.d 2006                     Poriod® 2006 a.d 2007

(4).  Drs. I custi Agung Rake putra               Drs. I Gusti Ny°man                    (8).  I. B. Md, oka vusa Manuaba, S||

periode 2oo7 s.d 2oo8                     Ivlanokuperiode 2008 S.d                   periode 2oio s.d 2oi5

2010

Kormang sri Marhehi, SAg„ M.Si    Due. IGA cede Manguningrat, MLAg             Ida Bogus Kotut Rimbawah, SJ\9

Periods 2015 s.d 2020                    Perlod® 2020 a.d 2022 Period® 2022 sd Sckarang
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2.3.      Visi dan Misi,  5 Nilai Budaya Kerja dan program Kantor Kementerian

Agama Kota Denpasar

Visi:

Misi:

®®®qut
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2.4.      Lima Nilai Budaya Kerja Kementerian Agama

1.     Integritas

Keselarasan  antara  hati,  pikiran,  perkataan  dan  perbuatan  yang

baik dan benar

2.    Profesionalitas

Bekerja secara disiplin,  kompeten,  dan tepat waktu dengan  hasil

terbaik

3.     Inovasi

Menyempumakan yang sudah ada dan mengkreasi hal baru yang

lebih baik

4.    TanggungJavrab

Bekerja secara tuntas dan konsekuen

5.    Kefeladanan

Menjadi contoh yang baik bagi orang lain
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2.5.       MotoLayanan

Melayani dengan SANTIH, yaitu Santun, Amanah, Nyaman, Tulus,

lklas,  Hati

2.6.      Program Kementerian Agama Kota Denpasar

1.    Dukungan manajemen dan pelaksanaan tugas teknis lainnya;

2.    Kerukunan umat Beragama;

3.     Bimbingan Masyarakat Islam;

4.     Pendidikan Islam;

5.     Bimbingan Masyarakat Kristen;

6.     Bimbingan Masyarakat Katolik;

7.     Bimbingan Masyarakat Hindu;

8.     Bimbingan Masyarakat Buddha;

9.    Penyelenggaraan Haji dan umrah.
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Struktur Organisasi Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar berdasarkan Peraturan Menteri Agama

Nomor 19 Tahun 2019.

Kepala Kantor

Kasi urusan       Kasi                  Kasi
Agama Hindu    Pendidikan     Bimas

Hindu

Plt Kasi
Pendidikan         Penyelenggara          peny.
Islam                      Buddha                          Haji &

Umrah
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2.7.      TugasdanFungsi

a.   Tugas

Kantor  Kementerian Agama  Kota  Denpasar mempunyai  tugas

melaksanakan tugas dan fungsi Kementerian Agama dalam wilayah

kabupaten/kota   berdasarkan   kebijakan   Kepala   Kantor   Wlayah

Kementerian Agama  provinsi dan  ketentuan  peraturan  perundang-

undangan.

b.   Fungsi

Sebagaimana  yang  tertuang  dalam  PMA  Nomor  13  Tahun  2012,

dalam   melaksanakan   tugas,   Kantor   Kementerian   Agama   Kota

Denpasar menyelenggarakan fungsi:

1.      Perumusan  dan  penetapan  visi,  misi,  dan  kebijakan  teknis di

bidang pelayanan dan bimbingan kehidupan beragama kepada

masyarakat d i kabupaten/kota;

2.      Pelayanan,   bimbingan,   dan   pembinaan   di   bidang   haji   dan

umrah;

3.      Perumusan  dan  penetapan  visi,  misi,  dan  kebijakan  teknis di

bidang   pelayanan,    bimbingan,   dan    pembinaan   di    bidang

pendidikan madrasah, pendidikan agama dan keagamaan;

4.      Pembinaan kerukunan umat bergama;

5.      Pelaksanaan     kebijakan     teknis     di     bidang     pengelolaan

administrasi dan informasi;

6.     Pengkoordinasian,  perencanaan,  pengendalian,  pengawasan,

dan evaluasi program; dan
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7.     Pelaksanaan  hubungan  dengan  pemerintah  daerah,  instansi

terkait,  dan  lembaga  masyarakat  dalam  rangka  pelaksanaan

tugas kementerian di kabupaten/kota.

2.8.       Jenispelayanan

16 |ENIS PELAYANAN
KEMENTERIAN AGAMA KOTA DENPASAR

1. P€layanan Tro / TTG
2. Pehayanan Honsoltaed
3. Demohonan Data / lnformari
4. Permohonan Benyuluhan / Pemceramah
S. Perm®honan Binbingan Rchani
6. Dermohonan Banman Seslal
7. PemtotLonan I+Fiyanan lnte"l ASH
8. Permohonan Rohaniawan / JroA
9. Permohonan lrin I.endirian / Perpanjangan TTQ. MDT, PONPAS,

Barfuan Pasmman
10. Permohonan Bantiian T€mprt Dbadah
11. Bermohonan nekomendari Pelaba Ppra
12. Pemoho'nan lain Pendirian Madrasah
13. Layann Pendrhamn Gr Prmbatalan Haji
14. Permohonan Rekomendaal Paspor Haji / Ummh
ls. Permohomn nek®mendasi Pebggimaan TEA
16. Pemohonan MoU

2.9.               Maklumat pelayanan

Maklumat  pelayanan  pada  Kantor  Kementerian  Agama  Kota

Denpasar adalah sebagai berikut:

"Dengan  ini,  kamj  segenap  karyawan/karyawati  Kantor  Kementerian

Agama   Kota   Denpasar   menyatakan   sanggup   menyelenggarakan

pelayanan sesuai standar pelayanan yang telah ditetapkan dan apabila

tidak   menepati  janji   ini,   kami   siap   menerima   konsekuensi   sesuai

peraturan perundang-undangan yang berlaku
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BAB  Ill.

METODOLOGI

Metode pelaksanaan pekerjaan yang dilaksanakan dalam pelaksanaan

Survey Kepuasan Masyarakat di Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar

adalah sebagai berikut:

3.1.       Persiapan

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dilaksanakan langsung melalui

penyebaran  kuisioner kepada  para  pengguna  layanan  Kantor  Kementerian

Agama Kota Denpasar dengan tahapan maka persiapan meliputi:

•    Penetapan waktu pelaksanaan survei

•     Penyediaan sarana survei (kuisioner yang disebar melalui online)

•    Penyusunan pertanyaan  meliputi harapan dan tingkat kepuasanyang

dirasakan  oleh  masyarakat  keperluan  pihak  pelaksana  survei),  dan

penentuan responden (sesuai permintaan pelaksana survei).

•    Penentuan responden, yakni penerima layanan di Kantor Kementerian

Agama Kota Denpasar.

3.2.      Pengumpulandata

Survey   dilakukan   melalui   penilaian   kepuasan    melalui   aplikasi

google form dan penyebaran kuisioner selama kurun waktu tahun 2025.
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3.3.       AnalisisDataHasil

Data-data  yang  didapatkan  dari  hasil  survei  tersebut  kemudiandienfry

pada kertas kerja untuk kemudian dilakukan rekapitulasi/ klasifikasi,  analisa

serta evaluasi sehingga didapatkan:

a.   Indeks Kepuasan Masyarakat (lKM) Yaitu nilai yang menunjukkan tingkat

kepuasan terhadap pelayanan yang telah diberikan

b.   Deskripsi kepuasan maupun ketjdakpuasan, dengan kriteria

•      1.00-1.50 (tidaksesuai /tidak mudah /tidak baik)
•      1.51 -2.50 (kurang sesuai / kurang mudah / kurang baik)
•      2.51 -3.50 (sesuai/mudah/baik)
•     3.51 -4.00 (sangat sesuai / sangat mudah / sangat baik)

3.4.      Penyusunan Laporan

Laporan pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat ini meliputi:

a.   Pendahuluan   Laporan   ini  memberikan  informasi   mengenai  latar

belakang,   tujuan   survey,   ruang   lingkup,   dan   metodologi   yang

digunakan

b.   Draft Laporan merupakan rancangan laporan yang direview terlebih

dahulu oleh Kepala Kantor.

c.    Laporan Akhir merupakan  laporan final dari keseluruhan kegiatan/

pekerjaan. Laporan ini akan diterbitkan segera setelah draft Laporan

Akhir disetujui oleh Kepala Kantor.
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BAB  IV.

HASIL DAN  PEMBAHASAN

Pelaksanann survei kepuasan masy         t kuartal I pada Kantor Kementerian Agana
Kota  Denpasar  dilakukan  secara  mandiri  dengan  menyebar kuisioner  kepada  pengguna
layanan Kantor Kemenag Kota Denpasar selama 14 hari mulai tanggal   sampal dengan 27
hharet         sd         8         April         202 5         pada         link         Bulan         Apri I         202 5
httDs:/foit.Iv/SKMbihanADril2025kemenackotadDs     ;     Bulan    Mei    2025     pada    link    :
i_irfusLjLhiLhisit±ub±iJjii± Mei2l)25 Juni    2025    pada    link
httos:/foit.Iv/SKMbulanJuri2025Kemenackofados

4.1.    Hasil survei mandiri

Survei    melalui     penyebaran     kuisioner    ini    difakukan    langsung    dengan

menyebaritan kuisioner kepada 201  pengguna layanan selama kuartal 11 Taliun 2025

pada   Kantor  Kemenag   Kcta   Denpasar.   Berdasarkan   olah   data,   seluruh   aspek

pelayanan telah dirasakan optimal oleh pengguna layanan,  baik dari sisj persyarafan,

prosedur,  waktu  pelayanan,  biaya,  kesesuaian  produk  dengan  standar  pelayanan,

perilaku petugas, kualitas sarama dan prasarana, kompetensi petugas, dan pengelolaan

pengaduan. Rincian hasil survei adalah sebagaj berikut:

1.   Persyaratan  pelayanan dengan jenis layanan dinifai sangat sesuat dengan  nilai

ratarfu 3. 9353
2.   Prosedur pelayanan di unit dinifai sangat mudah dengan nifai rata-rata 3.9453

3.   V\fakiu  dalam  memberikan  layanan  djnjlaj  sangat  cepat  dengan  njfaj  rata+rata

3,9303

4.   Biayatarif dalam pelayanan dinitai gratis dengan nihi rata-rata 4. 000

5.   Kesesuafan  produk pelayanan  antara yang tercantum  dalam  standar pelayanan

dengan hasil yang diberikandinifai sangat sesuai dengan nilai rata-rata 3,9403

6.   Kompetensi/kemampuan   petugas  dalam   pelayanan   dinifai  sangat  kompeten

dengan niLeal rataLrata 3,9502

7.   Perilaku petugas dalam pelayanan terfuait kesopanan dan keramahan dinifai sangat

sopan dan ramah dengan niLai rataTrata 3,9801

8.   Kualitas sarana dan prasarana dinihi sangat baik dengan niLai rata-rata 3,9303

9.   Pengaduan pengguma layanan dinifai telah dikelo[a dengan baik dengan nifai rataL

rata 3,9403

®®®qu`
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Hasil Survei Kepuasan  Layanan MasyarakatTri Wulan  11

Tahun 2025

Ill
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Gambar 1.  Hasil penilaian kepuasan masyarakat melalui penyebaran
kuisioner

Penilaian  ini  mengalami  peningketan  dari  hasil  survei  kuartal  11  di

tahun  2025,  pada seluruh  poin  penilaian.  Peningkatan  nilai  pada  poin  ini

teriadi   atas   upaya-upaya   yang   telah   dilakukan   oleh   jajaran   Kantor

Kementerian  Agama  Kcta  Denpasar  dengan  memberikan  permahaman

kepada petugas pemberi [ayanan,  baik front office,  operator bjdang, serta

seluruh stakeAofder dalam menjamin kesesuaian pelayanan terhadap aspek

pereyaratan  layanan yang telah ditetapkan,  memotong  prosedur  layanan

yang berteleLtele, memastikan terhadap hasil pelayanan agar sesuai dengan
SOP  dan  janji  layanan,   meningkatkan  kualitas  sarana  dan  prasarana

pelayanan,    menjunjung    tinggi    kesopanan    dan    keramahan    dalam
memberikan layanan serta menangani pengaduan.

4.1  Media sosial

Dalam beberapa media sosial sebagai  perantara informasi dan

komunikasi  yang  dikelola  oleh  tim  digital  Kantor  Kementerian  Agama

Kota  Denpasar,  beberapa  akun  yang  dikelola  telah  memiliki  pengikut

dalam jumlah yang besar dan aktif dalam komunikasi informasi

®®®qu,*
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1.    Fr/.end Facebook Kankemenag Dps sejumlah 4.278

2.    Subson.berYouTube Kemenag Kota Denpasar sejumlah 5.186

3.    Fo//owerTwitter @Kemenag_KotaDps sejumlah 51 akun

4.    Fo//ower lnstagram @Kemenag_kotadps sejumlah 1.391 akun

4.3.    Hasil penilaian survei pelayanan  publik oleh OMBUDSMAN  RI

Perwakilan Provinsi Bali

Di  tahun  2019,  Kankemenag  Kota  Denpasar juga  memperoleh

kebanggaan karena sektor pelayanan publiknya mendapat kesempatan

untuk  dinilai   oleh   OMBUDSMAN   RI   Perwakilan   Provinsi   Bali.   Pada

kesempatan  ini,  Kantor  Kementerian  Agama  Kota  Denpasar  berhasil

meraih   nilai   sebesar  94   (masuk  pada   kategori   zona   hijau,   tingkat

kepatuhan tinggi).

Gambar 4. Hasil penilaian oleh OMBUDSMAN Rl
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4.4.    Hasil survei lndeks Pelayanan Publik (lpp) oleh BPS

Berdasarkan hasil surveyonthespof/check langsu ng ketersed iaa n

pemenuhan   dokumen   Reformasi   Birokrasi   pada   pelayanan,   seperti

ketersediaan  alur layanan,persyaratan  layanan,  pengaduan,  toilet,  dan

ruang  publik lainnya serta beberapa  inovasi yang telah diciptakan oleh

jajaran   Kankemenag   Kota   Denpasar  oleh   petugas   dari   BPS   Kota

Denpasar selaku  mitra kerja Kankemenag Kota Denpasar yang diwakili

oleh Kasi lpDS, Bapak I Gede Rosma Adi Wijaya, S.ST pada hari Jumat

23  Agustus   2019   Ialu,   Kantor  Kementerian  Agama   Kota   Denpasar

berhasil memperoleh hasil survei sebesar 3,76 (nilai maksimal 4).
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BAB V.

KESIMPULAN  DAN  SARAN

5.1.    Kesimpulan

Berdasarkan  hasil survei  kepuasan  masyarakat atas pelayanan  publik pada

Kantor  Kementerian  Agama  Kota  Denpasar,  maka  kesimpulan    yang  dapat

diambil adalah  bahwa seluruh aspek pelayanan yang te[ah dirasakan optimal oleh

pengguna  layanan,  baik itu  pada  persyaratan,  prosedur,  biaya,  waktu  pelayanan,

kesesuaian   produk   dengan   standar   pelayanan,   perilaku   petugas,   kompetenei

petugas,  namun  periu  adanya  peningkatan  kualitas  sarana  dan  prasarana,  dan

pengelolaan pengaduan. Nilai rata-rata Nilai Kepuasan di Triwulan 11 (periode April sd

Juni 2025) adalah 3,950 dari skala maksimal 4,

Nilai  survei  pelayanan  publik oleh OMBUDSMAN  RI  Perwakilanprovinsi  Bali

dan  BPS  Kota  Denpasar adalah  94 zona  hijau  kategorikepatuhan tinggi.  Hal ini

menunjukkan   seluruh  variable  yang   menjadi fokus  penilaian,   yakni:   standar

pelayanan,  maklumat layanan,  sisteminformasi  pelayanan  publik,  sarana  dan

prasarana   fasilitas,   pelayanan   khusus,    pengelolaan   pengaduan,    penilaian

kineria,   visi,   misi,  dan  motto  pelayanan,  atribut,  dan  PTSP  dianggap  sudah

terpenuhi. Nilai survey on {be spot oleh BPS Kota Denpasar mengenai pelayanan

publik  sekaligus  wawancara  kepuasan  dengan  beberapa   pengguna  layanan

sebesar  3,76  (maksimal  4),  kategori  sangat  baik.   Secara  keseluruhan,   balk

melalui survei mandiri maupun survei eksternal, nilai kepuasan masyarakat atas

pelayanan  publik  pada  Kantor Kementerian  Agama  Kota  Denpasar  terbilang

sudah   sangat   baik,   demikian   pula   hasil   survei   dari   pihak   ekstemal   atas

penyelenggaraan  pelayanan  publik dan survei  kepuasan  masyarakt yang telah

menerima pelayanan pada Kantor Kementerian Agama Kota Denpasar dianggap

telah sangat baik.

0®®€.;i:Fk
Bad             ..,, r-            C'oc,l'         .  , 25



5.2.    Rencana Tindak Lanjut

Untuk kesinambungan dan konsistensi  pelayanan yang sudah baik

ini,  diharapkan  kepada  seluruh  pegawai  Kantor  Kementerian  Agama

Kota Denpasar untuk tetep meningkatkan pelayanan.

Kebijakan  yang  dilakukan  oleh  Kantor  Kementerian  Agama  Kota

Denpasar dalam meningkatkan hasil SKM Triwulan 11 tahun 2025 adalah

1.    Melakukan  review  berkala  Standar  Pelayanan  terkait  kesesuaian

persyaratan dan kecepatan layanan.
2.    Melakukan  pembinaan  petugas  pelayanan  (PTSP  dan  Frontliner)

yang melibatkan stakeholder yang kompeten dibidangnya.

5.4.    Saran

Meningkatkan   kualitas   layanan   dengan     memberikan   bimbingan

kepada   petugas   layanan.   Semua   petugas   tetap   menjaga   disiplin,

dedikasi  dan  loyalitas  di  dalam  melayani  kebutuhan  para  pengguna

layanan di  Kantor Kementerian Agama  Kota  Denpasar sebagai  upaya

mempertahankan predikat WBK/V\/BBM.
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US KesesLraLan Pelavarian 3.940
ue Komzretemsi PctutFas 3.950
U7 Penbku Pet`iaas Pelevaitan 3.980
u8 Kuahas sarana dan I)rasaiana 3.930
1© Penamaanan Permaduan 3.9cO

iKM UNIT PELi\yANAN :                                                                           ®e.7®

Mutu P®la anan :           Sam

E9   gE    :f::u,:u,y. ::

Tdak BalkKurangBalkBaikSanaatBalk
ul U2 L13 u4 u5 u6 U7 u8 u®

0.00 0.00 0.00 a.00 a.00 0.cO 0.00 0.00 0.00
0.50 0.00 a.00 0.00 a.00 0.00 0.00 0.00 0.00
5.47 5,47 6.87 0.cO §.97 4.98 i            1.99 6.97 5.97
84.03 84.53 93.03 100.00 94.03 I       95.02 98.01 93.03 94.03

Tctal Persenfase 100 100 100 100 too 100 too 100 100

201          I         201         I         201          I         201          I           201            I          201           I     201

juML+on jAWAEN

201         I        201

255256 Tidak Baik257KurangBalk258Balk25gsantBaik ul u2 u3 1u4 u5 ue u7 u8 u®
0 0 a 0 0 0 0 0 0
1 0 a 0 0 0 0 0 0

11 11 14 0 12 10 4 14 12
189 190 187 201 189 191 197 187 189E!:!Ee::::::?--- --:

•1

261, Tota[l Respenden 201 201 201 20' 201 201 201 201 201

•--~m.--, ill ---- I  ~    -|L±~uil u-2 ,--U3-Tu4 IiJ5~i

®®®qife`
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j-u'

ABCDEFGHIJKl

Kesesuaian PeTsyaratan

1234

Tidak sesLrai
Kurang sesuai
Sesuai
Sangat sesuai IJ

----------------------------  j±LuZ-`-iJ-3-Tu4      u-5t-J6      U7      68      ug,       -a

iiiiiiiii

Berbelit/ Tidak mudah
Agak nndali
mudah
Sangat mudch

TTTTT                    .TTTTTwl  j!ZLu3    un;us    u6  {u7    u8    ug        \`+,,                          ::<|_i



Kese9uaian/ Kewajaran Biaya

iS

234

Sangat Mahal
Cukup Mahal
Murah
G,a'is

Kesesuaian Pelayanan

Tidak sesuai
Kurang sesuai
Sesuai
Sangat sesuai

®®®®`
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Tidak mampu
Kurang mampu
Mampu
Sangat mampu/ terampil

._ . _ _  _ L_i_

Perilaku Pefugas Pelayanan

1234

Tidak sopan/ramah
Kurang sopan/ramah
Sopan/ramah
Sangat Sopan/ramah

Tidak eta
Ada. Tapl caak Berfungsi
Berfungsi Kurang Optimal
Dikekha dengan beik

H±E

®®®quk
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Aspek Yang Dinilai

Kesesuaian persyaratan                  3,935
Prosedur pelayanan                          3.945
Kecepatan pelayanan                       3,930

Kesesuaian/Kewajaran Biaya         4,000
Kesesuaian pelayanan                      3,940
Kompetensi petugas                          3,950
Perilaku petugas pelayanan           3,980
Kualitas sarana dan prasarana      3,930
Penanganan pengaduan                 3,940

RE§POHPEH
|ak]-laki I, 7€
p€rempuan:
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