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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik
yang berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari
pengguna layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini
juga sejalan dengan salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik
yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur
dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan
Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan
publik nasional telah merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan
masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara
pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan
kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara

pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk
mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara
pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik.
Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka
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Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Temanggung perlu
menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan
peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous
improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada

akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.



BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Temanggung periode Triwulan Il menunjukkan angka yang sangat

beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah

ini:
Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Triwulan Il

No Unsur IKM Mutu Layanan

1 Persyaratan 3,47 Baik

2 Sistem, Mekanisme, dan 3,45 Baik
Prosedur

3 | Waktu Penyelesaian 3,27 Baik

4 Biaya/Tarif 3,95 Sangat Baik

5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3,40 Baik
Pelayanan

6 Kompetensi Pelaksana 3,46 Baik

7 Perilaku Pelaksana 3,45 Baik

8 | Sarana dan Prasarana 3,38 Baik

9 Penanganan Pengaduan, 3,81 Sangat Baik
Saran, dan Masukan

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena
itu, perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur
dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat

diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala
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prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai terendah. Kerangka

rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah

ini:
Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM
Waktu
No Prioritas Program/ Penanggung
Unsur ; Jawab
Kegiatan Twi|Tw2|Tws | Twa4
1 |Jangka Waktu [1) Berkonsultasi \ Bidang PIAK
Pelayanan dengan pusat

melalui grup
whatsapp terkait
kendala
pengiriman
dokumen melalui
email yang tidak
terkirim.

1) Melaksanakan
bimbingan petugas
desa melalui grup
whatsapp dalam
menangani
jaringan error
terkait dengan
email yang tidak
terkirim.

P) Jika masih
terkendala, akan
dilakukan
perbaikan secara
langsung ke desa/
kelurahan.




Kualitas Sarana
dan Prasarana

1)

2)

Melaksanakan
bimbingan
petugas desa
melalui grup
whatsapp dalam
menangani
jaringan error di
desa.

Jika masih
terkendala, akan
dilakukan
perbaikan secara
langsung ke
desa/ kelurahan.

Bidang PIAK

Tingkat
Kesesuaian
Produk
Pelayanan

Mensosialisasikan
dengan
mempublikasikan
pergantian cetak
dokumen adminduk
menggunakan kertas
HVS 80 Gram
ukuran A4 warna
putih

Bidang PIAK




BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

melalui grup whatsapp terkait
kendala pengiriman dokumen
melalui email yang tidak
terkirim.

2) Melaksanakan bimbingan
petugas desa melalui grup
whatsapp dalam menangani
jaringan error terkait dengan
email yang tidak terkirim.

3) Jika masih terkendala, akan

dilakukan perbaikan secara

langsung ke desa/ kelurahan.

dilaksanakan
konsultasi dengan
pusat melalui grub
whatsapp terkait
kendala
pengiriman
dokumen melalui
email yang tidak
terkirim. Pada
tanggal 24 Juni
2026

1533 ® [ BN Tt

SIAK Terpusat JATENG
« @ N o

R Rahendra Bardasbah  +62 856976 ‘
@~HELPDESK SIAK TERPUSAT sudah
dari tanggl 15 Juni s.d sekarang,
dokumen TTE tidak masuk ke email.
mohon solusinya |,

pemohon

K KA
~ Rovic +62 857-0220-3703
idem banyak email yg tidak terkirim ke
pemohor

idem [,

H HELPDESK SIAK TE 2 852-1156-9
Mohon Izin Bapak/Ibu. terkait untuk
kendala email saat ini sedang dalam
penanganan team email server.
mohon kesediannya untuk dapat
dialikan ke cetak manual terlebih
dahulu untuk sementara jika pada
dokumen email terkendala tidak
terkirm, karena untuk email kami
koordinasi kembali dengan team email

server J,
XY )

@ Ketik pesan

No Rencana Tindak Lanjut Apakah RTL Telah Deskripsi Tindak Dokumentasi Kegiatan Tantangan/
Ditindaklanjuti Lanjut Hambatan
(Sudah/Belum)

1 Q1) Berkonsultasi dengan pusat Sudah 1) Telah 1)




2) Telah
dilaksanakan
menanganan
jaringan error
terkait dengan
email yang tidak
terkirim melalui
grub whatsapp
yang dilakukan
dengan cara
meremode
desktop antara
dinas dan desa
pada desa
pateken,
kecamatan
wonoboyo. Pada
tanggal 6 Juli 2026

2)

13.26 ® 3 B
SIAK DESA
« @ e @
Il update dulu bismillah mohon ijin update siak ter...
,‘:,‘, Ad
~ sriharyanti... +62 812-1574-9391
& Desa Pateken, Wonoboyo
sampun o
+62 858-7507-0780 | FON
ngwinangun
samp &
@ Katikpasan v = @







1)

2)

Melaksanakan bimbingan
petugas desa melalui grup
whatsapp dalam menangani
jaringan error di
desa/kelurahan.

Jika masih terkendala, akan
dilakukan perbaikan secara
langsung ke desa/
kelurahan.

Sudah

Telah dilaksanakan
bimbingan dan
perbaikan
penanganan jaringan
error pada desa/
keluruhan yang
dilakukan dengan
cara meremode
desktop antara dinas
dan desa yang
disampaikan melalui
grub whatsapp pada
bulan Juli 2026
ataupun whatsapp
pribadi kepada
petugas dindukcapil
pada tanggal 17 Juli
2026 desa Caruban.

Pak kenapa nggih, padahal ping
bagus

Klik barcode bawah masuk ., 4o

Terus fotokan g9 40 ./

Anda

Sampun sehat Malih pak J, J, J,

@ Ketik pesan 0 @ o
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Mensosialisasikan dengan
publikasi pergantian cetak
dokumen adminduk

menggunakan kertas HVS 80
Gram ukuran A4 warna putih

Sudah

Telah dilaksanakan
publikasi tentang
pergantian cetak
dokumen adminduk
menggunakan kertas
HVS 80 Gram ukuran
A4 warna putih .
Pada tanggal 1 Juli
2026 pada website
dinas kependudukan
dan pencatatan sipil
kabupaten
temanggung dan
sudah disematkan
pada sorotan di
instagram dinas
kependudukan dan
pencatatan sipil
kabupaten
temanggung

¢ dukcapiltemanggung Q

Dukcapil Temanggung
1.088 4.414 422
postingan  pengikut  mengikuti

Organisasi Pemerintah

> kab.go.id/ dan 1lainnya
© @

% Info kontak © Lokasi

@ Diikuti oleh aldilatsaabita_,
&= ¢ awanda_store240524, dan 37 lainnya

Mengikuti v Kirim Pesan 2

i . A Y
HAR| ANAKSZTZT
- ke-42 - S
— T
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PERGANTIAN CETAK
Dokumen Adminduk

Sesuai Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 109
Tahun 2019 tentang Formulir dan Buku yang digunakan
dalam Administrasi Kependudukan, maka per tanggal

1Juli 2020 Dokumen Kependudukan yaitu Kartu Keluarga
dan semua Akta pencatatan Sipil menggunakan:

KERTAS HVS 80 GRAM

UKURAN A4

Dilengkapi dengan Pengaman TTE
(Tanda Tangan Elektronik) berupa
QR CODE
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya

dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Temanggung telah
menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100% (prosentase dihitung dari
realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak lanjut X 100%)

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai
strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan
untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL

antara lain:
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No RTL Strategi Penyelesaian Target Waktu Penanggung Stakeholder Terkait
Penyelesaian Jawab
1 | 1) Berkonsultasi dengan pusat Berkomunikasi secara 1 Juni — 31 Juli Bidang PIAK Desa/ Kelurahan
melalui grup whatsapp terkait eskalasi berjenjang dan 2026
kendala pengiriman dokumen pendampingan teknis
melalui email yang tidak terkirim. secara kolaboratlf berbasis
2) Melaksanakan bimbingan petugas dlgltal— (mpltlchannel
_ coordination) untuk
desa melalui grup whatsapp dalam mengatasi
menangani jaringan error terkait hambatan/permasalahan
dengan email yang tidak terkirim. | yang ada.
3) Jika masih terkendala, akan
dilakukan perbaikan secara
langsung ke desa/ kelurahan.
2 |1) Melaksanakan bimbingan petugas | Dengan strategi dukungan 1 Juni — 31 Juli Bidang PIAK Desa/ Kelurahan
berlapis (tiered support) 2026

desa melalui grup whatsapp
dalam menangani jaringan error di
desa.

2) Jika masih terkendala, akan
dilakukan perbaikan secara
langsung ke desa/ kelurahan.

yang memadukan
penanganan jarak jauh
(remote support) berbasis
digital yaitu Menggunakan
grup WhatsApp sebagai
pusat koordinasi,

komunikasi cepat, konsultasi

real-time, dan pengiriman
panduan langkah-langkah
penanganan awal
(troubleshooting) mandiri
bagi petugas desa
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Mensosialisasikan dengan publikasi
pergantian cetak dokumen adminduk
menggunakan kertas HVS 80 Gram
ukuran A4 warna putih

Memanfaatkan media sosial
resmi instansi (Instagram,
Facebook, atau website)
untuk mempublikasikannya.

1 Juni = 31 Juli
2026

Bidang PIAK Masyarakat

Temanggung, 21 Juli 2026

Plt. Kepala Dinas Kependudukan dan

$ipil Kab. Temanggung
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