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KATA PENGANTAR

Fujl dan syukur kami panjatkan ke hadirat Aliah SWT. Karena berkat
petunjuk, rahmat dan karunia-Nya kami dapat menyusun Laporan Survey
Kepuasan Masyarakat (Laporan SKM) Badan Penanggulangan Bencana Daerah
Kabupaten Serang Semester | Tahun 2022,

Laporan Survey Kepuasen Masyarakat ini memuat tenmtang penilaian
masyarakat terhadap layanan Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten
Serang selama Semester | Tahun 2022, Penyusunan laporan ini bertujuan untuk
mengukur dan mengetahul sejauh mana penilaian masyarakat terhadap kinerja
Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang, yang diharapkan
dapat membantu mendorong dan meningkatkan kinera dan pelayanan Badan
Fenanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang kepada masyarakat
zehingga dapat membantu dalam pencapaian Visi dan Misi Kabupaten Serang
Tahun 2021-2026. Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dan Rekomendasi serta
habarapa catatan bardasarkan palaksanaan Survey kamil sampalkan dalam laporan
Inl, agar dapat menjadi masukan untuk peningkatan pelayanan publik di Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang,

Kami ucapkan banyak terima kasih kepada responden yang telah mau
menglal Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakal, Kami berharap Laporan Survey
Kepuasan Masyarakat Semester | ini depat bermanfast bagl para pihak yang
berkepentingan umumnya bagi masyarakat dan Pemerintah Kabupaten Serang,
dan khususnya bagi Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Sarang

sBbagal bahan acuan untuk meningkatkan kinena Perangkat Daerah di masa yang
akan datang,

Serang, Juli 2022
_REFALA PELAKSANA
JPATEN SERANG
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Geografi Luas wilayah Kabupaten Serang adalah 1.467 35 kEm®
Secara geografis terletak posisi koordinat antara 105°7" - 105%22" Bujur Timur
dan 5°50' - 68°21' Lintang Selstan. Kabupaten Serang merupakan wilayah
dataran rendah dan pegunungan dengan ketinggian antara 0 sampai 1 778 m
di atas permukaan laut Fisiografi Kabupaten Serang dari arah utara ke selatan
terdin darl wilayah rawa pasang surul, rawa musiman, dataran, perbukitan dan
peqgunuNgan.

Bagian utara merupakan wilayah yang dalar dan tersebar luas sampai
ke pantai, kecuali sekitar Gunung Sawi, Gunung Terbang dan Gunung
Batusipat. Dibagian selatan sampal ke barat, Kabupaten Serang berbukit dan
bergunung antara lain sekitar Gunung Kencana, Gunung Karang dan Gunung
Gade  Dawrah yang bergelombang tersebar di antara kedua bentuk wilayah
tersebut Hampir asiuruh daratan Kabupaten Serang merupakan daerah subur
karena tanahnys sebagian besar tertutup oleh tanah endapan Alluvial dan
batu vulkanis kuarter. Potensi tersebut ditambah banyak terdapat pula sungal-
sungal yang basar dan penting yaitu Sungai Ciijung, Ciduran, Cibantan,
Cipaseuran, Cipasang dan. Iklim di wilayah Kabupaten Serang termasuk tropis
dangan musim hujan antara November — April dan musim kemarau antara Mei
— Dktober, Curah hujan rata-rata 3,22 mmfhari. Temperatur edara rata-rata
berkisar antara 258" Celsius - 27.8° Celsius. Temperatur udara minimum
20,.80° Celsius dan maksimum 33.8° Celsius. Tekanan udara dan kelembaban
nishi rata-rata 81,00 mb/bulan. Kecepatan arah angin rata-rata 2,80 knot,
dengan arah terbanyak adalah darl barat.

Dengan memiliki kondisi geografis, geologis, hidrologis  dan
demagrafis yang memungkinkan teradinya bencana, baik yang disebabkan
aleh faktor alam, faktor non alam maupun fakior manusia yang menyebabkan
fimhuinya korban jiwa manusia, kerusakan lingkungan, kerugian harta benda

Faster Mererggularuron Beroana Doagral Kabinann Sirangs IRREE
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dan dampak psikologis yang dalam keadsan tertentu dapat menghambat
pembangunan Daerah.

Pada umumnya risiko bencana alam meliputi bencana akibat faktor
geclogl (gempabumi, tsunami dan letusan gunung api), bencana akibat
hydrometeorologi (banjir, tanah longsor, kekeringan, angin topan), bencana
akibat faktor biologi (wabah penyakit manusia, penyakit tanaman/ternak, hama
tanaman) serta kegagalan teknologn (kecelakan industn, kecslakaan
Iransportasi, rediasi nuklin, pencemaran bahan kimia) Bencena skibal ulah
manusia terkait dengan konfiik antar manusia akibat perebutan sumberdaya
yang terbatas, alasan ideologi, religius serta politik. Sedangkan kedaruratan
komplaks merupakan kombinasi dan situasi bencana pada suatu dasrah
kanflik.

Kompleksitas dan permasalahan bencana tersebut memerlukan suatu
penalaan alau perencanaan yang matang dalam penanggulangannya,
s&hingga dapat dilaksanakan secara terarah dan terpadu. Penanggulangan
yang dilakuken selama i belum didasarkan pada langkah-langkah yang
sistematis dan terencana, sehingga seringkall teriadi tumpang tindih dan
bahkan terdapal langkah upaya yang penting tidak tertangani. Undang-
Undang Nomor 24 Tahun 2007 tentang Penanggulangan DBencana
mengamanatkan pada pasal 35 dan 36 agar setiap daerah dalam upaya
penanggulangan bencana, mempunyal perencanaan penanggulangan
bencana. Secara lebih nnci disebutkan di dalam Peraturan Pemerintah Namar
21 Tahun 2008 tentang Penyelenggaraan Penanggulangan Bencana.

Masyarakat Kabupaten Serang adalah masyarakat helerogen yang
memiliki latar belakang yang berbeda-beda seperti | Profesi | agama, adat
istiadat dan sebegeinys. Meskipun berbeda-beda namun mereks tetap hidup
berdampingan secara damai menjunjung tinggl toleransi dan menumbuh
kembangkan sifat kegotongroyongan Masyarakat di Kabupaten Serang pada
umumnya bersifat tradisional, hal ini disebabkan banyaknya panduduk yang
tinggal di daerah rawan bencana, yang umumnya merupakan kelompok
penduduk vang rentan secara sosial ekonomi, sehingga mempunya
keterbatasan kemampuan dalam menyikapi dan mengatasi bencana alam dan

Haiir Porngandsngar Heweara Feeech Kghuparen Serang 2lHal
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mudah diterpa isue-izue negatif,. Hal tersebut menjadi tugas dan tanggung
lawab pemerintah untuk terus meningkatkan kewaspadaan dan kesiapan
dalam penyelenggaraan penangguiangan bencana secara cepat, tepat,
terencana dan terpadu dalam memaksimalkan semua potensi yang ada.

Pemenntah Daerah sebagai Senvice Frovider dan Service Arranger
memiliki kewenangan yang luas uniuk memenuhi berbagar kebuluhan
masyarakat setempat. Namun demikian, kebarhasilan Pemenntah Dagrah
dalam menjalankan peranannya tersebut sangat ditentukan pada tingkat
Kuglites pelayanan publik yang disediakan. Salsh satu upaya untuk
memparbaiki dan meningkatkan kualitas pelayvanan publik tersebut adalah
dengan malakukan avaluasi untuk manilai kinerja pelayanan yang disediakan
oleh berbagai Unit OrganisasilPerangkat Daerah,

Untuk marealisasikan hal tersebutl, sesuai amanat Undang-Undang
Dasar Tahun 1845 pasal 5 ayat 2 dan Undang-Undang Nomaor 24 Tahun 2007
tentang Penanggulangan Bencana, maka dipandang perlu membentuk Badan
Penanggulangan Bencana Dagrah Kabupeten Serang yang bars mulai berdiri
pada Bulan Januan tahun 2012.

Sebagal Orgenigasi Perangkat Daerah (SKFPD) yang bertanggung
jawabk kepada Bupatli Serang, Badan Penanggulangan Bencana Daerah
HEI‘JLIPEIEI‘I Serang mempunyal tugas membantu Bupati Serang dalam
manyslenggarakan  Pomorinleben  Daereh dif  Bidang  Menenggulangsn
Bencana dan Pemadam Kebakaran, sehingga keberadaan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kahupaten Serang mempunysi arti yang

penting bagi masyarakat khususnya dalam penanganan pra bencana, langyap
darural dan pasca bencana.

Badan Fenanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang
marypakan unsur pendukung tugas Bupati dipimpin oleh seorang Kepala
Polaksana Badan berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada
Bupati melalui Sekretaris Daerah selaku Kepala Badan, Badan
Fenanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang Derklasifikasi lipe A,
yang dibentuk berdasarkan Peraturan Daerah Kabupalen Serang Nomor 11
Tahun 2016 fentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Dasrah

Hdont Peronggmiongoen Bencana Dagrah Kabumatan Norosig J|Hal
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Kabupaten Serang yang diperbaharui dengan Peraturan Daerah Kabupaten

Serang Nomor 10 Tahun 2018 tentang Perubahan atas Peraturan Daerah

Kabupaten Serang Nomor 11 Tahun 2016 Tentang Pembentukan dan

Susunan Perangkat Daerah Kabupaten Serang dan Peraturan Bupah Serang

Nomeor 74 Tahun 2016 tentang Struktur Organisasi dan Teta Kera Badan

Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang |

Berdasarkan Peraturan Bupati Serang Nomor 74 Tahun 2018, Badan

Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang melaksanakan urosan

Pemenntahan Wajib yang berkaitan dengan pelayanan dasar, yaitu urusan

kelentraman, ketertiban umum, dan perlindungan masyarakat, dengan sub

urusan di bidang Penanggulangan Bencana Berdasarkan asas otonomi
daerah dan tugas pembantuan, Badan Penanggulangan Bencana Daerah

Kabupaten Serang memiliki tugas pokok yaitu melaksanakan urusan

pemerintahan  daerah di  bidang Penanggulangan Bencana Daerah

berdasarkan asas otonomi daerah dan lugas pembantuan,
Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang dalam
melaksanakan tugas pokok mempunyai fungsi

a Perencanaan program kegistan pencegahan dan  kesiapsiagaan,
penanganan kedaruralan, rehabililas dan rekonstruks) serta pemadam
kebakaran:

b. Pengkoordinasian dengan pemangku kepentingan (stakeholder) dalam
kegiatan pencegahan dan kesiapsiagaan, penanganan kedaruratan,
rehabilitazl dan rekonstruksi serta pemadam kebakaran

¢. Pelaksanaan administrasi dan teknis operasional pencegahan dan
kesiapsiagaan, penanganan kedaruratan, rehabilitasi dan rekonstruksi
serta pemadam kebakaran; dan

d. Pengelolaan data dan palaporan pelaksanaan kegiatan pencegahan dan
kesiapslagaan, penanganan kedaruralan. rebatulitasi dan rekonstruks
sarta pamadam kebakaran,

Struktur  Organisasi Badan Penanggulangan Bencana Daerah

Kabupaten Serang Sesuai denygan Peraturan Bupati Serang Nemaor 74 Tahun

Badm Penanpmdangan Bangara Deereh Eahupeion Soromg d1Hal
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2016 tentang Struktur Organisasi dan Teta Kerja Badan Penanggulangan
Bencana Daerah Kabupaten Serang adalah sebagai berikut
a. Kepala Badan ,
b, Kepala Pelaksana Badan,
o. Sckretanat, terdiri dari -
1.  Bub Bagian Umum dan Kepegawaian;
2. Sub Bagian Keuangan;
3. Sub Bagian Program dan Evaluasi.
d. Bidang Pencegahan dan Kesiapsiagaan, terdin dan ;
1. Sub Bidang Penanganan Resiko Bencans;
2  Bub Bidang Kesiapsiagaan
a, Bidang Penanganan Darurat (Kedaruratan), terdin dan ;
1. Sub Bidang Tangaap Darurat;
2. 5ub Bidang Logistik dan Sarana dan Prasarana;
3. Sub Bidang Perbaikan dan Bantuan Darurat
f. Bidang Rehabilitasi dan Rekonstruksi, terdiri dari
1 Sub Bidang Penilaian Kerusakan:
2. Sub Bidang Penanganan Pengungsi;
3.  Sub Bidang Pemulihan dan Peningkatan Fisik, Sasial dan Ekonomi
3. Bidang Pemadam Kebakaran, terdiri dari .
1.  Sub Bidang Pananggulangan Bancana Kebakaran:
2. Sub Bidang pencegahan dan Proteksi Kebakaran;
3.  Sub Bidang Penyelamatan Kebakaran.

Selanjutnya berdasarkan Peraturan Bupati Serang Nomor 74 Tahun
2018 tentang Strukiur Organisasi dan Tata Kera Badan Penanggulangan
Bencana Daerah Kabupaten Serang dan Lampiran Peraturan Bupati Serang
Momar 111 tahun 2016 tentang tugas pokok fungsi dan uraian tugas pada
Badan Penangguiangan Bencana Daerah Kabupaten Serang , maka masing-
mazing jabatan struktural di lingkungan Badan Penanggulangan Bencana
Daerah Kabupaten Serang memiliki tugas pokok sebagai berikut :

Hadan Meiargoslarson Beaconn Darralk K.élbu;.'.:rmu Herang SlHal
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KEPALA BADAN

Kepala Badan berkedudukan langsung di bawah Bupati dan
baertanggung jawab kepada Bupati. Kepala Badan mempunyai tugas
pokak  memimpin,  merencanakan,  mengatur, melaksanakan,
mengkoordinasikan dan mengendalikan serta mengawasi saluruh
kegiatan urusan pemerintshan di bidang penanggulangan bencana
dasrah
KEFALA PELAKSANA BADAN

Kepala Pelaksana Badan berkedudukan langsung di bawah
Kepala Badan dan bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekrotarie
Daerah yang sekaligus merupakan Kepala Badan Penanggulangan
Bancana Daerah Kabupaten Serang | mampunyai tugas pokok mambantu
Kepala Badan dalam mamimpin, merencanakan,  mengatur,
melaksanakan, mengkoardinasikan dan mengendalikan serta mengawasi
geluruh kegiatan urusan pemenntahan o bidang penenggulangan
bancana daarah
SEKRETARIAT

Sekretanat dipimpin oleh seorang Sekretaris Badan, mempunyai
tugas pokok mamimpin, marencanakan malaksanakan dan mengawasi
penyelenggaraan lugas Kesekretariatan badan,

Sekretarial membawahi 3 (hga) sub bagian, masing-masing sub
bagian dipimpin oleh Kepala Sub Bagian dan bertanggung jawab kepada
Sekretaris. Tiga Kepala Sub Bagian tersebut adalah:

1. Kepala Sub Bagian Program dan Evaluasl
Kepala Sub Bagian Program dan Evaluasi mempunyai tugas pokok
memimpin, merancanakan, melaksanakan dan  mengowasi
penyelenggaraan fugas Pragram dan Evalusasi

2. Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian
Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian mempunyai tugas
pokok memimpin, merencanakan, melaksanakan dan mengawasi
penyelenggaraan tugas keumuman dan kepegawaian,

Bodan Perciggnlangon Beneana Daeral Ketwpaten Nerang ol al
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3. HKepala Sub Bagian Keuangan
Kepala Sub Bagian Keuangan mempunyai tugas pokok memimpin,
merencanakan, melaksanakan dan mengawasi penyelenggaraan
tugas keuangan.
IV. BIDANG PENCEGAHAN DAN KESIAPSIAGAAN

Bidang Pencegahan dan Kesiapsiagaan dipimpin aleh Kepaila
Bidang dan mempunyal tugas pokok memimpin, merencanakan,
melaksanakan dan mengawasi penyelenggaraan tugas pencegahan dan
kesiapsiagaan bencana.

Kepala Bidang Pencegahan, Kesiapsiagaan dan Laboratorium
dalam melaksanakan tugasnya membawahi 2 (dua) Sub Bidang, masing
masing sub bidang dipimpin Kepala Sub Bidang dan bertanggung jawab
kepada Kepala Bidang Pencegahan dan Kesiapsiagaan. Dua Kepala Sub
Didang tersebut adalah -

1. Kepala Sub Bidang Penanganan Resiko Bencana.
Kepala Sub Bidang Penanganan Resiko Bencana mempunyai lugas
pokok memimpin. merencanakan, melaksanakan dan mengawasi
panyelanggaraan tugas penanganan resiko bencana.

2. Kepale Sub Bidang Kesiapsiagaan.
Kepala Sub Bidang Pelatihan dan Penyuluhan mempunyai tugas
pokock memimpin, merencanakan, melaksanakan dan mengawasl|
penyelengaraan tugas kesiapsiagaan bencana.

V. BIDANG PENANGANAN DARURAT (KEDARURATAN)

Didang Penanganan Darurat (Kedaruratan) dipimpin oleh Kepala
Hidang dan mempunyai luges pokok memimpin, merancanakan,
melaksanakan dan mengawasi penyelenggarsan tugas pensnganan
kedaruratan bencana.

Bidang Penanganan Darurat (Kedaruratan) membawahi 2 (tiga)
sub bidang, masing-masing sub bidang dipimpin oleh Kepala Sub bidang
dan bertangguny |awab kepada Kepala Bldang Penanganan Darurat
(Keadaruratan) Tiga Kepala Sub Bidang tersebut adalah ;

Mol Memompsmilangen Bencama Daprads Kirbupanten Sorang 7 | H @l
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1. Kepala Sub Bidang Tanggap Darurat.
Kepala Sub Bidang Tanggap Darural mempunyai tugas pokok
memimpin, merencanakan, melaksanakan dan  mengawasi
penyelenggaraan tugas tanggap darurat kebencanaan.
Z. Kepala Sub Bidang Logistik dan Sarana Prasarana.
Kepala Sub Bidang Logistik dan Sarana Prasarana mampunyai tugas
pokek memimpin, merencanakan, melaksanakan dan mengaweasi
penyelenggaraan tugas ingistik dan sarana prasarana kabancanaan.
3. Kepala Sub Bidang Perbaikan dan Bantuan Darurat.
Kepala Sub Bidang Perbaikan dan Bantuan Darural mempunyai tugas
pokok memimpin, merencanakan, melaksanakan dan mengawasi
panyelanggaraan lugas perbaikan dan bantuan darurat.
Vi. BIDANG REHABILITASI DAN REKONSTRUKSI.
Bidang Rehabilitasi dan Rekonstruksi dipimpin ocleh Kepala
Bidang dan mempunyai lugas pokok memimpin, merencanakan,
melaksanakan dan mengawasi penyelenggaraan tugas rehabilitasi dan
rekonstruksi dampak kebencanaan
Bidang Rehabilitasl dan Rekonstruksl meambawahi 3 (tiga) sub
bidang, masing-masing sub bidang dipimpin oleh Kepala Sub Bidang dan
bertangqung jawab kepada Kepala Bidang Rehabilitasi dan Rekonstruksi.
Tiga Kepala Sub Bidang tersebut adalah :
1. Kepala Sub Bidang Penilaian Kerusakan.
Kepala Sub Bidang Penilaian Kerusakan mempunyai lugas pokok
memimpin, merencanakan, melaksanakan dan  mengawasi
penyelenggaraan tugas penilaian kerusakan kebencanaan.
2. HKepala Sub Bidang Penanganan Pengungsi.
Kepala Sub Bidang Penanganan Pengungsi mempunyai tugas pokok
memimpn, merencanakan, melaksanakan dan  mengawasi
penyelenggaraan tugas Penanganan Pengungsi.

3. HKepala Sub Bidang Pemulihan dan Peningkatan Fisik, Sosial dan

Ekonomi.

Hiadan Peranpguiangen Bencono Daerak Kabupaten Sevanp o) | Ha
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Kepala Sub Bidang Pemulihan dan Peningkatan Fisik, Sosial dan

Ekonomi mempunyai tugas pokok memimpin, merencanakan

melaksanakan dan mengawasl penyelenggaraan tugas pemulihan

dan peningkatan fisik, sosial dan ekonomi bagi korban kebencanaan
Vil. BIDANG PEMADAM KEBAKARAN.

Bidang Pemadam Kebakaran dipimpin oleh Kepala Bidang dan
mempunyai tugas pokok memimpin, merencanakan, melaksanakan dan
mengawasi penyelenggeraan tugas pemadam kebakaran,

Bidang Pemadam Kebakaran membawahi 2 (tiga) sub bidang,
masing-masing sub bidang dipimpin oleh Kepala Sub Bidang dan
bartanggung jawab kepada Kepala Bidang Pemadam Kebakaran. Tiga
Kepala Sub Bidang tersebut adalah

1. Kepala Sub Bidang Penanggulangan Bencana Kebakaran.
Kepala Sub Bidang Penanggulangan Bencana Kebakaran
mempunyai tugas pokok memimpin, merencanakan, melaksanakan
dan mengawasi penyelenggaraan tugas penanggulangan bencana
kebakaran,

2. Kepala Sub Bidang Pencegahan dan Proteksi Kebakaran.

Kepala Sub Bidang Pencegahan dan Proteksi Kebakaran mempunyal
tugas  pokok  memimpin, merencanakan, melaksanekan dan
mengawasi penyelenggaraan tugas pencegshan dan  proteksi
kebakaran,

3. Kepala Sub Bidang Penyelamatan Kebakaran.

Kepala Sub Bidang Penyelamatan Kebakaran mempunyal tugas
pokok memimpin, merencanakan, melaksanakan dan mengawasi
penyelenggaraan tugas penyelamatan kebakaran,

struktur Organisasi Badan Penanggulangan Bencana Daerah

Kabupaten Serang sesuai Paraturan Bupati Serang Nomor 74 tahun 2016
dapat dilihat pada gambar 1.1 berikut

Bivclow Pedadiggruongan Ronceae Dok Kafwgmerom Nerong Q1H



Huniag Warigey \wang semasng wolugaElmenay wpog

1t H |0l
L JEQUIELY
L1 il
[N ] ==l
USRI A LY EL B 500 ‘S5 WREYITHERE W HeH VAT KETILMEE AT Y oI Sl
I T 0 TR T R Sinfellld WIS Wi _
= ] I =
HTE e 8 e el B DR e e Eke EREL: MNTRT IR _ FHYI T d Wivews hvid SIS0 (R b
SN 57 O CnCIE B YTl | T SIS 3 el I W R
S = ——— 2 — = _
VI WO AVORY S S KON SIE N T M _ Ll e FEERL VAR GO NS 3 _
P i [
P T R TR SRa0NZS Ao B TR _ MY LW VARG L0 T R s v SRVIRT ST N B AR
S50 0 [0 T TR picheThE W | TS VAT L I W Ted 3 _
— T
|
SEWTTW] BT T R LE LINEE [P TR Y g Ay |
A el s WA T SRS A WD TS TS TR
ST TES t

ST ERNERN D IR ISR LT e
ey 3 LN M v LT L

- DNVHIS NILVdNGVN HYHIVA YNVINIE NVONYINDONYNId Nvave
ISYSINYOHO dNUNNYLS

FEGT M | A0S eir Uy SnSsRadny Sy Bl




Larposrme Surwey R'cll:rwr.rrr; Masparate: Semosier | Totas 2032

1.2

Secara garis besar terdapat dua pendekatan yang dapat digunakan
untuk menilai kinerja pelayanan publik, yaitu pendekatan yang melihat kinerja
pelayanan dar perspektif pemberi layanan (birokrasi-Pemerintah Daerah) dan
pendekatan yang melihat kinarja palayanan dan perspekiif pangguna layanan
atau pubilik.

Melalui Undang-Undang Nomeor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Fublik dan Peraturan Pemerntah Nomor 98 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang MNomor 25 Tahun 2008 tenfang Pelayanan Publik,
mengamanatkan kepada seluruh institusi pemenntahan, baik di tingkat pusat
maupun daerah, untuk melakukan Survey Kepuasan Masyargkat sebagai
tolak ukur keberhasilan penyelanggaraan pelayanan, Kedua produk hukum
tersebul secare tersurat menegaskan bahwa kepuasan masyarakat
merupakan ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. Sebagai tindak lanjut
dan kedua paraturan tersebul, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi telah menetapkan Peraturan  Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun
2014 tentang Pedoman Survey Kepuasan Masyarakat terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Peraturan Menten Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birckrasi tersebut menjadi acuan bagi
pemerintah  pusat dan daerah untuk mengevaluasi penyelanggaraan
pelayanan publik sekalgus sebagai alal untuk meningkatkan kinera
pelayanan publik,

Untuk mewujudkan visi dan misi Kabupaten Serang dalam upaya
perbaikan kinerja layanan secara berkelanjutan maka Pemerintah Kabupaten
Serang maelalui Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang
malakukan Survey Kepuasan Masyarakat dalam memberikan pelayanan
Kepada masyarakat

Maksud dan Tujuan
Maksud dari kegiatan ini, adalah

* Melaksanakan Survey Kepuasan Masyarakal terhadap Layanan Dasar
Hadan Fenanggulangan Bencana ODeerah Kabupaten Serang dalam

et Povsziiivgor Bevesonr Dvereh Kebipares Serann 111 H &
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Penangguiangan Bencana di Kabupaten Saerang, baik parsial maupun total,
sehingga diperoleh NilaiTingkat Kepuasan Masyarakal sebagai pedoman
untuk mengukur perubahan Nilai Kepuasan Masyarakat pada tahun
berikutnya;

Memetakan kinerja Badan Penanggulangan Bencana Dasrah Kabupaten
Serang yang sekaligus merupakan cerminan kinera pelayanan publik di
Kabupaten Serang menurut persepsi pengguna jasa layanan atau publik
Mangidantifikasi Harapan Masyarakat akan pelayanan  Badan
Pananggulangan Bancana Dagrah Kabupaten Serang .

Sedangkan tujuan darl kegiatan Inl, adalah

Terukumya Kepuasan Masyarakat Kabupaten Serang terhadap Layanan
Dasar yang dilaksanakan oleh Badan Penanggulangan Bencana Daerah
Kabupaten Serang ,

Terpetakannya kelemahan dan kekurengan kinerja pelayanan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang -

Teridentifikasinya harapan masyarakat akan pelayanan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang ;

Sebagai bahan dalam penetapan kebijakan lerkail dengan peningkatan
kualitas pelayanan Badan Pananggulangan Bencana Dasrah Kabupaten
Serang melalui pencapaian indikator makro Rencana Pembangunan
Jangka Menengah Daerah (RPJMD) Kabupalen Serany,

Sebagal ukuran dasar dalam penilaian pencapaian kinerja pelayanan
Badan Penanggulangan Bencana Daersh Kabupaten Serang pada tahun
berikutrya.

1.3 Target atau Sasaran

Target atau sasaran yang ingin dicapal dalam kegiatan ini, adalah ;

Tersedianya dukurmen Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
sebayer buban scuan dasar dalam upaya Perbalkan Kualitas Pelayanan
Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang |

Hockor Penempoudanpon Aemcana Dacrab Kabuparen Serang FARRESR!
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+ Tersadianya Hasil Survey Harapan Masyarakal akan pelayanan Badan

Fenanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang ;

« Diperolehnya Nilai Kepuasan Masyarakat dan Nilai Harapan Masyarakat

dalam pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakst dan Survey Harapan
Masvarakat dalam inlerval waktu tahun barikutnya.

1.4 Ruang Lingkup

Ruang lingkup Survey kepuasan masyarakat ini, meliputi :

A, Ruang Lingkup

1. Persiapan Survey lapangan Kegiatan ini berkaitan dengan .
a. Pembuatan rancangan kuesioner, penentuan Masyarakat atau
respondan;
b. Perumusan indikator dan penyusunan kuesioner;
¢. Pergiapan sural lugas bagi tenaga ahli dan Surveyer;

d. Koordinasi tim lapangan.

2. Pelaksanaan Survey lapangan;

3, Pengaolahan dala hasil Survey lapangan;

4. Pelaparan

B Lokasi Survey, adalah di wilayah Kabupaten Serang yg terdiri dari 29

Kecamatan / 326 Desa yang berpotansl tarjadi bancana

C Fasililas psnunjang yang disediakan oleh PA/KPA/PPK adalah bantuan

pendampingan pada saat ohaarvasi lapangan (apabila diperiukan),

1.5 Dasar Hukum

1.

Undang = undang Nomar 23 Tahun 2006 tentang Pembentukan Provinsi
Banten, (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 187
Tambahan Lembaran Negara Momor 4010);

LUndang — Undang Momor 25 Tahun 2008 Tentang Pelayanan Publik;
Undang — Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerntahan Daerah
{Lembaran MNegara Republik |ndonesia Tahun 2014 Nomor 244,
Tambshan Lembaran MNegsra Republik Indonesia Nomor 5587)
sabagaimana telah diubah beberapa kali terskhir dengan Undang-
Undang Nomor 8 Tahun 2015 tentang perubahan kedua atas Undang —

Medire Piervereggsoubereyran Howeomer Deve el Kmbipieen Seravg 3| H ol
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Undang Nomor 23 Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 58, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5674);

4. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang
Kewenangan Provinsi Sebagai Daerah Otonom {Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2000 Nomor 54, Tambahan Negara Republik
Indonesia Momor 3952),

5 Peraturan Pemerintah NMomor 968 Tahun 2012 tenlang Pelaksanaan
Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik;

6. Peraturan Presiden Momor 81 Tahun 2010 tentang Grand Design
Reformasi Birokrasi 2010 — 2025:

. Peraturan Pemenntah Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2016 tentang
Parangkal Daerah (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 20186
Nomor 114, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor
S5887);

& Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1885 tentang
perbalkan dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Kepada
Masyarakat:

Y Keputusan Menteri Pandayagunaan Aparatur MNegara Nomor
BAKEPM PAN/2003  tentang Pedoman Umum Panyelenggarasn
Pealayanan Publik:

10. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomaor @ KEP26/
M PAN/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan Akuntabilitas
dalam Penyelanggaraan Palayanan Publik;

11. Peraturan Menteri MNegara Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birckrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survey
Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Palayanan Publik:

12 Paraturan Mantari Peandayagunaan Aparatur Megara dan Reformasi
Birokrasl Republik indonesia Nomor 14 Tahun 201/ tentang Pedoman

Penyusunan Survay Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Paiayanan Publik

Hodan Penuriprnlanpes Bencona Hacrah Kahumanen SNerang 4| 1 al
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13. Porgturan Daerah Kabupaten Serang Nomor 10 Tahun 2018 tentang
Pelaksanaan Urusan Pemerintahan yang menjadi kewenangan Daerah
{Lembaran Daerah Kabupalen Serang Tahun 2018 Nomor 10},

14 Paraturan Daerah Kabupaten Serang Momor 10 Tahun 2018 lentang
Perubahan atas Peraturan Daarah Kabupaten Serang Nomor 11 Tahun
2018 Tentang Pembentukan dan Jusunan Perangkat Daerah Kabupaten
Serang,

158. Peraturan Daerah Momar 74 Tahun 2016 tentang Strategl Organisasi dan
Tala Kera Badan Penanggulangan Bencana Daerah;

16. Peraturan Bupati Serang Nomor 26 Tahun 2016 Tentang Pendoman
Pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Perangkat Daerah
Penyelenggara Pelalayanan Publik di Lingkungan Pemerintahan
Kabupaten Serang (Berita Daerah Kabupaten Serang Tahun 2016 Nomaor
28),

17. Peraturan Bupati Serang Nomor 81 Tahun 2018 tentang Struktur
Organisasi dan Tata Kena Dinas (Berita Daerah Kabupaten Serang Tahun
20168 Nomor 61);

18. Peraturan Bupati Serang Nomor 111 Tahun 2016 tentang Tugas Pokok,
Fungs: dan Uraian Tugas pada Badan Penanggulangan Bencana Daerah
Kabupaten Serang .

Hvcdow P:'r-'l'l'-'-l,l.ml-lfﬁ'-u;:ln Thewearar Lweerinh Aaliepaner &vzmg I5: Hal



Ligporan Supvey Kepansma Magsweabar Semesrer | Tnbhun 2020

2.1

2.3

BAB Il
PENDEKATAN DAN METODOLOGI

Rancangan Penelitian

Desain penelitian yang digunakan adalah metede desknptif yaitu studi
kuantitatif yang digunakan untuk memaparkan dengan sigtematis sebusah
situasi, karakteristik atau peristiwa. dalam hal ini Masyarakat Kabupaten
Serang terhadap persepsi di lapangan langsung dirasakan oleh Masyarakat
sacara cermat, faktual dan juga menganalisa data yang dipercleh dengan
memberikan uraian yang bersifat desknptif mengenai magaiah yang diteliti,

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian Inl dilakukan di wilayah Kabupaten Serang yg terdiri dari 28
Kecamatan dan 326 Desa yang pernah terdampak bencana Waktu penelitian
dan pengambilan data dilaksanakan selama bulan Januan s/d Juni 2022

Populasi dan Sampel

2.3.1 Populasi

Fopulasi adalah sparatur dan masyarakat Kabupaten Serang sebagai

penerima layanan oleh Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten

Serang pada saat Pra bencana, saat terjadi bencanaftanggap darurat bencana

tan Pasca bencana.

2.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dar populasi vang dyadikan sebagai responden dalam

Survey dan merupakan representasi dari populasi. Dengan kriteria inklusi ;

8. Masyarakat dan aparatur sebagar penenma layanan oleh Badan
FPenangguiangan Bencans Daerah Kabupaten Serang pada saat Pra
bencana, saat tegadi bencanaftanggap darurat bencana dan Pasca
bencana.

b. Masyarakat yang bersedia diwawancaral.

Bealan Penogprdangan Posiman oo reah Kebmematen Sorong 161 Hal
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2.5

2.6

Besar Sampel

Dalam Survey i sampel dilakukan secara random vyang
representative, adapun sampel minimal 100 responden dari jumlah populasi
dengan dasar (jumish unsur + 1) X 10 = (9+7) X 10 =10 X 10 =100
agrangirespondean.

Responden dipilih secars acak yang ditentukan sesuai dengan
cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Untuk memenuhl akurasi
hasil penyusunan indeks, responden terpilih ditetapkan minimal 100 orang dan
jumiah populasi penenma layanan. Responden Survey adalah masyarakat
panerima layanan Badan Penangguiangan Bencana Daesrah Kabupaten
Serang sebanyak 156 responden dar 28 Kecamatan dan kabupaten/kota di
sekitar Kabupaten Serang, dikarenakan pelayanan tidak hanya dilakukan di
wilayah Kabupaten Sarang tapl juga di wilayah kabupaten/kota terdekat.
Cara Pengambilan Sampel

Pengambilan sampel manggunakan metode simple random sampling,
yaitu menentukan sampel yang mewakili populssl secara acak dengan
menggunakan Google Form yang di shara secara manual dan dapat di isi
langsung dari wabsite Radan Pengnggulangan Bencana Daerah Kabupaten
Serang dengan link hitps:/ibpbd. serangkab. go.idipagelsurvey-kepuasan-
magyarakat.

Alat dan Cara Pengumpulan Data

Instrumen pengumpulan data Survey kepuasan masyarakat yang di
lakukan Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang adalah
menggunakan kuesioner Google Form sebagai alat pengumpulan data yang
diisiditanyakan kepada masing-masing responden. Kuesioner yang di buat
meliputi 3 {tiga) bagian yaitu Bagian |ldentitas Responden, Bagian ldentitas
pencacah dan Bagian Mutu Pelayanan Publik.

Jawaban yang jujur dan apa adanya sangat diperlukan untuk
memperoleh masukan bagi pelayanan yang dilakukan oleh Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang dalam melakukan
perbaikan palayanan kepada masyarakat.

Raclar Mermogaulangar Heeoona Lhergh Enbypanion Normer 17 | Hual
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2.7 Metode Analisis

Milai Kepuasan Masyarakat merupakan nilai indeks untuk seluruh
pelayanan Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang
sebagal suatu totalitag indeks. Nilai dihitung dengan menggunakan "nilal rata-
rata tertinggi" masing-masing unsur pelayanan, Dalam penghitungan indeks
kepuasan masyarakat terhadap § (Sembilan) unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama dengan mengunakan rumus sebagai benkut :

Jurmish bobot 7

Bobot nifai rata = rafs tertimbang 2 —m—m—m—m——= — =111
Jumlah unsur 8

Kemudian wuntuk mendapstkan nilai kepuasan unit pelayanan

digunakan pendekatan nilai rala-rala tertimbang dengan mengunakan rumus.

Nt Kapuasin = tatal nilai persepsi per unsur

e 3 Tifliri prevriznibucmyg
Lerbod emesiir yamg Lerisi & 4

Untuk memudahkan interpretas: terhadap nilal kepuasan yaitu antara
23 = 100 maka hasil penilaian dikonversikan dengan nilai dasar 25 dengan
rumus .

[KM unit pelayanun x 25

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara
umum mencerminkan tingkat kualitas/kinerja pelayanan yang mencakup 4
(empat) kategori dengan persepsi nilai sebagai berikut ;

» Kategor tidak baik diberi nilai persepsi 1;

# Kategori kurang baik diberi nilal persepsl 2;

~ Kategori baik diberi nilal persepsi 3,

+» Kalegon sangal baik diben nila persepsi 4.

Buwlun Penunggniongan Renveama Daoeah Kalupercs Sesvag 18 el
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Kategori persepsi nilai dapat dilihat pada tabel sebagai berikut .

Tabel 2.1.
Nilai Persepsi, Interval Nilai Kepuasan, Interval Konversi Nilai Kepuasan,
Mutu Pelayanan dan Kinerja Pelayanan

| Nilai | Nilai interval ””;;;ﬁ;”’ Muta | Kinerja Unit

: Persepsi Hepua?n anuasa_ﬂ Pelayanan Pelayanan
1 1,00 = 1,75 25,00 - 43,75 D Tidek Baik |
2 1,76 - 2,50 43,76 — 62,50 C | Kurang Baik
3 251-325 | 6251-8126 | B Bak
4 326-4,00 | 8126-100,00 A ~ Sangat Baik

Bacoy Peramggwhragan Bewem D Kirbigsnien Seramg (19 H @l
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BAB Il
HASIL PENELITIAN

3.1 Karakteristik Responden
Panelitian dilakukan terhadap 156 responden di wilayah Kabupaten
Serang dan 29 Kecamatan dan sekitarnya, Sampel diambil bardasarkan
ruang lingkup pelayanan yang dilakukan Badan Penangguiangan Bencana
Daerah Kabupaten Serang . Dan 155 sampel yang mengisi kuesioner Survey,
memiliki karakierstik sebagai bernkut -

Tabel 3.1
Distribusi Karakteristik Respondan

Karakteristik ' Kategori = T]“‘""' m
Jenis Kelamin Laki-laki 102 65,38
S Parampuan 54 3462 |
Urmur < 17 th 0 0.00
17 — 20 th A 5,13
21-35th [ 108 649 87
40 - 55 th o 20,51
56 — 65 th | B 3,84
= BR 1h {1 0,64
FPendidikan Dasar
Pendidikan (SDMI/Sederajat s/d 3 1.82
SMPIM [ afSedera)at) _
Menengah
(SMA/SMK/MA/Sederajat) | o2 52,36
Tingai (D1-D3, 1/D-1V,
g2 ?gs:: ! Ka Atas) e | 4443
Lainnys 2. | 128 |

Berdasarkan tabel 3.1, digtas dapat dilihat bahwa untuk karakteristik
|jenis kelamin, yang terbanyak adalah jenis kelamin Laki - laki 65,38% (102
arang). sementara untuk Perempuan sebanyak 34,82% (54 orang).

Distribusi kelompok cenderung didominasi oleh kelompok umur 29 —
39 tahun sebanyak 69 87% (108 orang) dan untuk kelompok umur < 17 tahun
0% (0 Orang), 17 - 20 tahun 5,13% (8 Orang), 40 — 55 tahun 20,51 % (32

Hoekr Menemppikmpan Bemcana Davanh Esbupsten Nevany | Hal
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orang), 56-65 tahun 3,84 % (6 orang), serta kelompok > &6 tahun adalah yang
memiliki distribusi paling sedikit yaitu 0,64% (1 arang).

Berdasarkan tabel 2.1 dapat dilihat bahwa responden tertinggi dari
unsur tingkat pendidikan adalah dari tingkat pendidikan menengah yaitu
sebanyak 52 58% (82 orang) dan yang termendah adalah dan tingkat
pendidikan lainnya yvaitu sebanyak 1,28% (2 orang).

Unsur Survey Kepuasan Masyarakat
3.2.1 Pelayanan Kepada Masyarakat

Berdasarkan Survey kepuasan masyarakat yang dilakukan terhadap
palavanan (mencakup pada saat Pra Bencana, Saat Tenadi Bencana dan
FPasca Bencana) sesual dengan prosedur, dari 186 responden yang
menyatakan bahwa pelayanan tidak sesuai sebanyak 1 orang atau 0,84 %,
yang manyatakan kurang sesual sabanyak 10 orang atau 6,41 %, sebanyak
899 orang atau 63 46% menyatakan sesuai dan 46 orang atau 28,49%
menyatakan sangat =sesuai, data terscbut dapat dilihat dalam tabel sebagai
berikut

Tabel 3. 2
Pelayanan Kepada Masyarakat

I 2 - =] T |
| No. | Pelayanan Kepada Masyarakat = Jumlah | ™ |
1| Tidak sesuai N il 9 | ﬂ,_ﬁ""r_ N _I
2 | Kurang seszual 10 _ 5,41
3 | Sesuai i L 6348
| 4 | Sangst sesuai ... S 28 49
| Jumiah 156 100

Dari tabel tersebut dapat diihat masyarakat menganggap bahwa
peiayanan Badan Menanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang pada
saat Pra Bencana, Saat Terjadi Bencana/Tanggap Darurat Bencana dan
FPasca Bencana lerdapal kesesusian antara keinginan masyarakat dengan
|enis pelayanan yang diberikan, hal ini terbukti dari 156 responden 99 orang
atau B3 48 % orang menyatakan sesuai bahkan 46 orang atau 2848%
menyatakan sangat sesuai dan hanya 1 orang atau 0,64 % orang yang
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menyatakan bahwa pelayanan tidak sesuai dengan jenis pelayanan yang

diberikan.
Pelayanan Kepada Masyarakat
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Gambar 3.1

3.2.2 Kemudahan Prosadur Pelayanan

Berdasarkan hasil penelitian sebagaian besar responden menyebul
bahwa prosedur pelayanan di Badan Penanggulangan Bencana Daerah
Kabupaten Serang adalah mudah, hal ini terbukti dari 1568 responden yang
menyatakan bahwa prosedur pelayanan (kemudahan tahapan pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi prosedur palayanan) tidak
mudah sebanyak 11 orang atau 7,05 %, kurang mudah sebanyak 7 arang atau
4.49%, menyatakan mudeh sebanyak 94 orang atau 6026 % dan vang

mengatakan sangat mudah 44 orang atau 28,21 %, data tersebut dapat dilihat
dalam tabel sebagai berikut -

Tabel 3.3.
Kemudahan Prosedur Pelayanan
| No. | Kemudahan Prosedur Pelayanan ~ Jumilah ' %
1| Tidek Mudah 11 7,08
2 il Kurang Mudah 7 ' 4 49
3  Mudah 94 60,26
4 Sangat Mudah 44 2821
Jumlah 156 100
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Dari tabel tersebut dapat dilihat masyarakat menganggap bahwa
prosedur pelayanan yang diberikan Badan Penanggulangan Bencana
Daerah Kabupatén Serang kepada masyarakat mudah dipercleh dan tidak
berbelit. Hal ini terbukti dari 158 responden, terbanyak menyatakan mudah
yaitu 94 orang atau 60,26 %. sedangkan yang menyatakan tidak mudah
hanya 11 orang atau 28,21%.

Kemudahan Prosedur Pelayanan
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Gambar 3.2

J.2.3 Kecepatan pelayanan saat Penanganan Penanggulangan
Bencana.

Berkaitan dengan Kecepatan Pelayanan (target waktu pelayanan
dapal disslasaikan dalam waklu yang telah ditentukan cleh BPDE Kabupatan
Serang). hasil Survey kepuasan masyarakat dapat diketahui bahwa
responden yang menyatakan petugas tidak cepat dalam memberikan
pelayanan sebanyak 0 orang atau 0 %, yang menyatakan petugas kurang
cepat eebanyak 13 orang atau 8,33 %, yang menyatakan petugas sudah cepat
dalam mambarikan palayanan sebanyak 87 orang atau 55,77%, dan yang
menyatakan bahwa petugas dalam memberikan pelayanan sudah sangal
cepat sebanyek 58 orang atau 35 90%, hal ini dapat diketahui dan tabal
sabagal berikut |
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Tabel 3.4.
Kecepatan Pelayanan Saat Penanggulangan Bencana

Mo. |  Kecepatan Pelayanan Saat Jumiah %
Penanggulangan Bencana B ;
1 _Tidak Cepat 9 0
2 Kurang Cepat 13 8,33
3 Cepat _ B7 55,77
4 Sangat Cepal | 56 35,90
Jumlah . 166 100

Dari tabal tersebut dapat dilihat masyarakal menganggap balwwa
petugas Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kebupaten Serang dalam
melaksanakan lugasnya dilakukan dengan cepat, teroukti dar 156 responden
87 orang atau 955,77 % menyatakan petugas melaksanakan pelayanan
dengan cepat bahkan 56 orang atau 35.80 % responden menyatakan petugas
dalam melaksanakan pelayanan sangeat cepat dan hanya 13 orang yang
menyatakan balwa petugas dalam melaksanakan pelayanan tidak cepat dan
kurang cepat.

Kecepatan Pelayanan Saat Penanggulangan

Bencana
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Gambar 3.3
J.2.4 Imbalan pada saat atau setelah petugas memberikan pelayanan.
Sesuai dengan hasil Survey lernyela dari 158 responden sebanyak
132 orang atau 97,44 % menyatakan bahwa pada saat atau setelah petugas
memberikan pelayanan lidak pernah meminta imbalan, 4 vrang alau 2,58 %
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menyatakan petugas kadang meminta saat atau setelah membearikan
pelayanan, dan 0 grang atau 0 % yang menyatakan bahwa petugas meminta
dan petugas selalu meminta imbalan pada saat atau setelah memberikan
palayanan, hal ini dapat diketahui sebagai berikut :

Tabel 3.5.
Imbalan pada saat atau setelah petugas mamhbearikan pelayanan

No. | Imbalan pada saat atau setelah Jumlah %
petugas membarikan pelayanan L
1 Selalu meminta e 1]
2 __Meminta _ g b
3 Kadang Meminta - 4 2,56
q Tidak Pemah Meminta 152 a7y 44
Jurnlah 158 100

Terkait imbalan pada saat atau setelah petugas memberikan
pelayanan, dari tabel tersebut dapat dilihat masyarakat menyatakan bahwa
pada saat atau setelah patugas membearikan pelayanan petugas tidak pernah
meminta imbalan, hal ini terbukti dari 156 responden yang mengisi kuasioner
sebanyak 152 orang atau 87 44 % menyatakan petugas fidak parnah maminta
imhalan pada saat atau setelah memberikan pelayanan, dan 0 orang atau 0
% menyatakan selalu meminta imbalan pads saat atau setelah mambarkan

pelayanan.
.,  Imbalan pada saat atau setelah petu
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Gambar 3.4
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3,25 Sarana, Prasarana dan Logistik yang disediakan untuk
memudahkan proses pelayanan

Sesuai dengan hasil Survey ternyata dari 138 responden sebanyak &
arang atau 3,21 % menyatakan bahwa Sarana, Prasarana dan Logistik tidak
sesuai, 34 orang atau 21,79 % menyatakan bahwa Sarana, Prasarana dan
Logistik Kurang sesuai, %3 orang atau 5% 52 % menyatakan bahwa Sarana,
Prasarana dan Logistik sesuai, dan 24 orang atau 15,28 % menyatakan sudah
sangat sesuai, hal ini dapat diketahui sebagai berikut :

Tabel 3.6.
Sarana, Prasarana dan Logistik yang disediakan untuk memudahkan
proses pelayanan

Sarana, Prasarana dan Logistik _
Na. yang disediakan untuk Jumiah ' =
memudahkan proses pelayanan -

1 Tidak Sesual 5 . 3,2
2 Kurang Sesuai >4 21,75
k- Sesual 93 5962
4 | Sangat Sesuai 24 1538
! Jumiah 156 1 100

lerkat Sarana, Prasarana dan Logistk yang disediakan untuk
memudahkan proses pelayanan, dar tabel tersebut dapat dilihat masyarakat
menganggap bahwa Sarana, Prasarana dan Logistik vang disadiakan uniuk
memudahkan proses pelayanan kepada masyarakal sudah sesual dengan
katentuan peraturan dalam membarikan palayanan, hal nl terbulktl dari 156
responden 83 orang atau 59,62 % menyatakan bahwa Sarana, Prasarana dan
Lngistik yang disediakan untuk mamudabkan proses palayanan sesuai
dengan ketentuan, dan hanya 5 orang atau 3,21 % yang menyatakan bahwa
Sarana, Prasarana dan Logistik yang disediakan untuk memudahkan proses
pelayanan tidak sesuai

Hipcdom Penanpraiongen Bencane Daevah Kadumaren Serong 20| Hal
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Sarana, Prasarana dan Logistik yang
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Gambar 3.5
3.2.6 Kesesuaian antara hasil pelayanan yang diberikan dengan

permintaan Masyarakat.

Segual dengan hasil Survey, ternyata dan 1596 responden sebanyak 0
orang atau 0 % menyatakan bahwa kesesuaian antara hasil pelayanan tidak

seauai dengan parmintaan masyerakat 15 orang atau 962 % menyatakan

bahwa kesesuaian antara hasil pelayanan kurang sesuai dengan permintaan
masyarakat, 109 prang atau 68,87 % menyetakan bahwa kesesusian hasil
pelayanan telah sesuai dengan permintaan masyarakat, dan 32 orang atau
20,51 % menyatakan bahwa hasil pelayanan sudah sangat sesuai dengan

permintaan masyarakat, hal ini dapat diketahu sebagai berikut :

Tabel 3.7.
Kesesuaian antara hasil pelayanan yang diberikan dengan permintaan
Masyarakat.
Kesasuaian antara hasil ANAN yan
NO-  di berikan dengan mminﬂa?m_a_n_!;:;hgat Ju“_‘"h ﬁ
1 Trlek sesua 1] I
_ Kurang Sesusi 15 9,62
|3 | __ Sesual 109 89,87
4 Sangat Sesuai a2 2051
| Jumlzah 156 100

Hedon Penompmelonzre Bencame Docrah Kadnpaien Serong
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Terkait kesesuaian antara hasil Pelayanan yang dibarikan dengan
permintaan masyarakat, dari tabel tersebut dapat dilihat masyarakat
menganggap bahwa Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten
Serang dalam mealaksanakan pelayanan kepada masyarakat telah sesuai
dengan permintaan masyarakat. Hal ini terbukti dari 158 respondean, 109 orang
atau G689 87 % menyatakan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
sudah sesuai dengan permintaan masyarakat, bahkan 0 orang atau 0 % yang
menyatakan bahwa hasil pelayanan petugas tidak sesuai dengan dengan
permintaan masyarakat.

Kesesuaian antara hasil pelayanan yang
diberikan dengan permintaan Masyarakat.
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Hambar 3.6

3.2.7 Kemampuan petugas dalam membarikan pelayanan.

Sesuai dengan hasil Survey kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan dari 156 responden, 66 orang atau 42,371 % manyatakan sangat
mampu memberikan pelayanan dalam bertugas, 86 orang atau 55,13 % yang
menyatakan bahwa petugas mampu dalam melaksanakan tugas pelayanan,
4 orang atau 2,56 % menyatakan petugas kurang mampu, dan sebanyak O
orang atau 0 % menyatakan petugas tidak mampu dalam melaksanakan
lugasnya, dals tersebut dapat dilinat dalam tabel sebagal berikut
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Tabel 3.8.
Kemampuan Petugas dalam memberikan Pelayanan.
Kemampuan Petugas dalam

o, membarikan Pelayanan dunieh _ i

1  Tidak Mampu 0 0

2 Kurang Mampu 4 2,98 .
3 Mampu | BB - I
4 | Sangat Mampu . &6 42 31

Jumiah ! 156 100

Dari tabel tersebut dapat dilihat masyarakat menganggap bahwa para
petugas Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang
mempunyai kemampuan dalam memberikan pelayanan (tingkat keahlian dan
keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/meanyalesaikan
pelavanan kepada masyarakat), terbuktl dan 156 rasponden 868 orang atau
55,13 % menyatakan petugas mampu dalam melakeanakan tugasnya bahkan
66 orang atau 42,31 % menyatakan petugas sangat mampu memberikan
pelayanan dan 0 orang atau 0 % responden yang menyatakan bahwa petuges
tidak mampu memberikan pelayanan.

Kemampuan Petugas dalam memberikan
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Gambar 3.7
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3.2.8 Sikap (kesopanan dan keramahan) petugas dalam memberikan
pelayanan.

Berdasarkan hasil Survey kepuasan masyarakat dari 156 responden,
0 Orang atau 0 % yang menyatakan bahwa petugas tidak sopan dan tidak
ramah atau kurang sopan dan kurang ramah dalam memberikan pelayanan,
sebanyak 99 orang atau 53 46 % yang menyatakan bahwa petugas pelayanan
sopan dan ramah dalam memberkan pelayanan, 57 orang atau 3654 %
menyatakan pelugas sangat sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan,
data dimaksud dapat dilihat sebagal berikut .

Tabel 3.9.
Sikap (kescopanan dan keramahan) petugas dalam memberikan
pelayanan
Sikap (Kesopanan dan Karamahan |
iy _ pﬂuq:s‘dnl_ln? mamberikan pull_pnlrl I Jumish _ u"ll‘:
1 Tidak Sopan dan Tidak Ramah 0 | o |
2 Kurang Sopan dan Kurang Ramah 0 [ 0
3 ___SopandanRamah ___ 99 82,46
8 Sangat Sopan dan Sangat Ramah 57 | 3654
Jumilah 158 . 100

Berkaitan dengan Kesopanan dan keramahan petugas (slkap dan
perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara
s0pan dan ramah sera saling menghargai dan menghormat), dan tabel
tersebut dapat dilihat masyarakat mengenggap bahwa petugas Badan
Penanggulangan Bancana Daerah Kabupatan Serang dalam melaksanakan
tugasnya bersikap sopan dan ramah. Hal ini terbukt dan 156 responden, 99
orang atau 63 46% menyatakan petugas bersikap sopan dan ramah, dan 0
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Orang atau 0 % yang menyatakan bahwa petugas berperilaku tidak sopan
dan tidak ramanh.

Sikap (kesopanan dan keramahan) petugas
dalam memberikan pela'-,.ranan
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Gambar 3.8

3.2.9 Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan.
Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan, saguai hasil
Survey Kepussan Masyarakat tarhadap layanan DBadan Penanggulangan
Bencana Daerah Kabupaten Serang, dari 156 grang responden 1 orang atau
0.84% menyalakan tidak memuaskan dalam memperoleh pelayanan terhadap
pengaduan, saran dan masukan, 86 orang atau 55.13 % menyatakan kurang
memuaskan, 24 orang atau 15,38 % menyatakan memuaskan dan 45 orang
atau 28 85 % menyatakan bahwa pelayanan yang diberkan oleh petugas
gangat mamuaekan. Hal ini dapat diketahui dari tabel eebagai berkut

Tabel 3.10.
Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan.

Penanganan terhadap pengaduan,
i saran dan masukan el i 7
1 Tidak Memuaskan [ SN N | ...
| 2 Furang Memuaskan a6 55813
3 Memuaskan 24 15.3R
4 Sangat Memuaskan 45 | 2885
Jumlah 166 100
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Berkaitan dengan Penanganan terhadap pengaduan, saran dan
masukan (pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedakan
golongan/stalus masyarakat yang dilayani), dari tabel tersebut dapat dilihat
masyarakat menyatakan bahwa pelayanan penanganan terhadap pengaduan,
saran dan masukan kurang memuaskan. Terbukii dari 156 orang responden
terdapat 86 crang atau 55,13 % menyatakan pelayenan petugas kurang
memuaskan dalam penangenan pengaduan, saran dan masukan dari
masyarakat dan 45 orang atau 28 85 % yang menyatakan pelanayan petugas
sangat memuaskan dalam memberikan pelayanan terhadap pengaduan,
saran dan masukan.

Penanganan terhadap pengaduan, saran dan

masukan.
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Gambar 3.9

3.3 Nilai Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Berdasarkan analisis data basil Survey, untuk menentukan Nilai
Survey Kepuasan Masyarakat terhadap 9 unsur penilaian pelayanan petugas
pada Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang, maka
diperolen hasil sebagai berikut
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6.

{ T

B.

9.

Tabel 3.11.
Hasil Survey Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
Pada BPBD Kabupaten Serang

| Nilai
Unsur Pelayanan I:I:III eibidooll Indeks
{F s L ; PerUnsur

Pelayanan Kepada Mazyarakat 3,218 0,358
Kemudahan Prosadur Palayanan 3,096 0,344
Kecepatan Pelayanan Saat Penanggulangan 3,276 0,364
Bancana | % )
Imbalan pada saat atau setelah petugas membarikan
pelayanan o | ._?.9?4 0.442
Sarana, Prasaiana dan Logistik yang disediakan
untuk memudahkan proses pelayanan eR1a 0.318
Kesasualan antara hasll pelayanan yvang di berikan 1104 0,345

dengan permintaan masyarakat
. Kamampuan Petugas dalam membenkan Pelayanan jaey | 0378 |
Sikap (Kesopanan dan I{aramahan} petugas dalam

memberikan pelayanan. 383 0.374 |
Pﬁnanganan terhadap pengaduan, saran dan

masukan 2,724 . 0,303
MILAI INDEKSE 3,223
NILAI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 80,58

Berdasarkan tabel di atas, Nilai indeks terhadap pelayanan pada
Hadan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupalen Serang adalal
sebesar 3,223 yang dipercleh darl hasll perhitungan sebagai berikut

(3218 X 0111) + (3,086 X 0.111) + (3.276 X 0.111) + (3.974 X 0,111) + (2,872
X011} +(3109 X0, 117) + (3387 X 0,111} +(3.365 X0, 111) + (2724 X 0,111)
= 3,223 (Nilai Indeks).

Berdasarkan Nilai Indeks tersebut maka diperoleh Milai Survey
Kepuasan Masyarakal lerhadap pelayanan Badan Penanggulangan Bencana
Dagrah Kabupaten Serang adalah B80,58. Nilai ini diperoleh dengan
mengaunakan rumus

Nilai Kepuasan = Indeks X Nifai Dagsar = 3,223 X 25 = 80,58
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Berdasarkan perhitungan digtas maka Kinerja Pelayanan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang dengan nilal kepuasan
masyarakat 80,58 Nilai ini berada pada kategori 62,51 - 81,25 dengan
kualifikasi Pelayanan B. Maka dengan demikian Kinerja Pelayanan Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang adalah BAIK.

Unsur dengan nilai indeks tertinggi adalah Imbalan pada saat atau
setelah petugas memberikan pelayanan sebesar 0,442 Dan nilai indeks
terendah adalgh Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan
yaitu sebesar 0,303,

Hasil Survey Nilal Rata-Rata Unsur Pelayanan
Pada BPBD Kabupaten Serang
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Hasil Survey Nilai Indeks Rata-Rata Unsur
Pelayanan Pada BPBD Kabupaten Serang
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BAB IV
FENUTUP

4.1. Kasimpulan

4.2

Berdasarkan hasil Survey Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan

Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang, maka dapat

disimpulkan bahwa

1.

Indeks Survey HKepuasan Masyarakat terhadsp pelayanan Badan
Penanggulangan Bencana Dasrah Kabupaten Serang dengan nilai 80,68
dikategorikan Mutu Pelayanan B dengan Kinerja Pelayanan Baik. Hal ini
berarti bahwa berdasarkan hasil Survey Kepuasan Masyarakat, Badan
Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang telah memberikan
pelayanan yang baik kepada masyarakal,

Jika dilihat dar nilai rata-rata Indeka par unsur Badan Penanggulangan
Bencana Daersh Kabupaten Serang, termyata unsur dengan nilgi indeks
tertingnl adalah Imbalan pada saat atau setelah petugas memberikan
pelayanan sebesar 0,442, Dan nilai indeks terendah adalah FPenanganan
terhadap pengaduan, saran dan masukan yaitu sebesar 0,303. Dari nilai
indeks ini dapat disimpulkan bahwa unsur pelayanan yang sangat periu
diingkatkan adalah pelayanan petugas terhadap penanganan pengaduan,
saran dan masukan darl masyarakat,

Saran

Berdasarkan uraian tersebut di atas, untuk meningkatkan kKinana daan

pelayanan Badan Penanggulangan Bencana Daerah Kabupaten Serang
disarankan hal-hal sebagal berikut ;

1

Melinat dari hasil penghitungan indeks per unsur maka yang masih perlu
ditingkatkan adalah unsur yang berada di nilal indeks terrendah sampai

dengan nilai indeks menangah, sementara nilai indeks menangah ke atas
apar dapat dipertahankan atau ditingkatkan lagl agar pelayanan yang balk
dapat dilaksanakan secara berkesinambungan.
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2. Untuk nilai indeks unsur Penanganan lerhadap pengaduan, saran dan
masukan yang memperoleh nilai terendah, disarankan adanya
penambahan jumlah sarana dan prasarana serla dibentuknya lim yang
dapat merespon dan menangani pengaduan, saran dan masukan dari
masyarakat dengan cepat.

3. Laporan hasil Survey Kepuasan Masyarakat agar dapat ditindak lanjuti
sehingga seluruh pelayanan yang menjadi tugas pokok dan fungsi Badan
Penanggulangan Bencana Diaerah Kabupaten Serang dapat dipertahankan
dan ditingkatkan, serta dilakukan secara periodik sehingga dapal dievaluasi
dan dipantau perkembangannya.

Serang,  Juli 2022
KEPALA FELHHEF".H#.

Haghor Penmaggulanra Menoano Laerak Kelmpmten Seramg a6 | H &l
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