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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undang-undung Nomor 23 Tahun 2009 teotang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Momor %6 Tahun 2002 tentang Pelaksanaan Undang-undanp Nomor 25 Talun
2009 entang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelengpara wajib mengikutseriakan
masyarakat dalam penyelengparaan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelengearaan Pelayanan Publik yang adil, transparan. dan akumabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya kensep pembangunan berkelanjutan.
Serla adanya pelibaton masyvarakal juga dapat mendorong Kebijakan penyelenpgaraan
pelayanan publik lebih tepat sasanm,

Dalam mengamanatkan UL No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tabun 2012 meka
disusun Peraturan Mentern PANRB No. 14 Tabun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Muasyarakat (SKM) Unit Penyelengear Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelavanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayvanan yang diberikon,
Penilaian masyarakat atas penvelenggarnan pelayvanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur vang berkaitan dengan standar pelavanan, sarana prassrang,  serla
konsultasi pengaduan,

Untuk  mengetahui  scjauh mana kuolitas  pelavanan  Badan  Kepegawaian  dan
Pengembangan Sumberdays Manusia sebagai salah satu penyedin luyanan publik di
Pemerintah Kota Surakaria, maka perlu disclengparakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian  penppuna  lavanan  publik  tlerhadap  pelayanan  vang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRE No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakokan
pengukuran aas kepuasan mosyaraket. Hasil SKM yang didapal merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakst, Dengan elaborasi metode pengokuran
secara kuantitanil dan kualitatif atas pendapal masyarakatl, maka akan didapatkan kualitas
data yang akurat dan komprehensif,

Hasil survei ini akan digunakan scbagai bahan evaluasi dan bobhan masukan bagi
penvelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbatkan sehingga kualitas
pelavanan prima dapat sepern dicapai, Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan wnutan masyarakat atas hak-hok mereka sebagai warpa negara dapat terpenuhi.

B. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyvarakal
1. Undang-undang Momor 25 Tahun 2069 tentang Pelayanan Publik.
2, Persturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan  Unding- Undang

Momor 25 Tahun 2000 tentang Pelayanon Publik.
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Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentung Pedoman Penyusunan Survel
Kepuasan Masvarakat Unit Penvelenpgara Pelayanan Publik.

C. Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SEM adalab unok mengetahui gambaran kepuasan masyvarakal

vang diperoleh dari hosil pengukuran atas pendapat masyarakal, lerhadap mutu dan kualitas

pelavanan vang telah diberikan oleh Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya

Mlaanusia,

Adopun sisaran dilokukannya SKM adatah

1.

b

110,

115

Mendorong partisipasi masyarakat sehagai pengguna layanan dalam menilai Kinerja
penyelengeam pelayanun:

Mendorong penvelenggara pelayanan publik uniek meningkatkan kualitas pelavanan
publik;

. Mendorong penyelenggara pelayanan publik uniuk menjadi lebih movatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat lerhadap pelayanan publik yang
diberikan.

Dengan dilakukon SKM dapat diperoleh manfant. antara lain:

iketahui kelemahan atou kekurangan dart masing-masing unsur dalam penvelenggara
pelayanan publik;

Diketahui kinerja penvelengeara pelavanan yang telah difaksanakan oleh umit pelayvanan
publik wecara periodik;

Schagai bahan penetapan kebijakan vang perlu diambil dan upava tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masvarakal;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secarn menyelurub terhadap hasil pelaksannan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah:

Memacn  persaingan  positil,  antar unil penyelenggara  pelavanan  pada  lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinera unit pelayanan.



BAB 11
PENGUMPULAN DATA SKM

A. Pelaksana SKM
Suwrvei Kepuoasan Masyarakat dilakukan sccara mandivi pada Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumberdava Manusin dengan membentuk tim pelaksana kegiotan Surved
Kepunsan  Masyarakat. Tim pelaksana Surver Kepuasan Masyarakat (SKM) Badan
Kepegowaian dan Pengembangan Sumberdayva Manusia adalah tim vang sesual DPA pada
Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuason Masyarakat {TKM} Tahun 2023

B. Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakon kuesioner monual don e-kuesioner (toutan don kode
QR ) vang disebarkan kepada pengeuna layanan, Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesusi
dengan jumlah wnsur pengukuran kepuasan masyarakot terbadap pelavanam yang diterina
berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masvarakal Unit Penvelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur
vang ditanyakan dalam  kuesioner SKM Badan  Kepegawanion  dan Pengembangen
Sumberdaya Manusia yaitu
1. Persyaratan ; Persyaratan adalah syoral vang horus dipenuhi dolam pengurusan suaty
jenis pelavanan, baik persvaratan teknis maupun admingstratil.
1. Sistem, mekanisme dan prosedor ; Prosedur adaloh wia cara pelayanon yang
dibakukan bagi pemberi dan pencrima pelayanan, termaosuk pengaduan.
3. Waktu peavelesaian | Waktu pelayanan adalab jangka waktu yang diperlukan umuk
menyvelesaikan seluruh proses pelavanan dari setiap jenis pelayanan,
4. Bilaya/ taril | Biays' tarit adaloh onghos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus danfaton. memperaleh pelavanan darl penvelenggara yvang besarmya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyvelenggara dan masvarakat,

!...'I.

Produk spesifikasi jenis pelayanan ; Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil

pelavanan yvang diberikan dan diterima sesuai denpan ketentuan yang telah ditetapkan.

Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan,

fi. Kompetensi pelaksana © Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yvang  harus
dimiliki oleh pelaksann meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalamin

7. Perilakn pelakisana ;0 Perilaku Pelaksana adolah sikap petwgas dalam membenkan
pelayanan,

§. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan. adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak Enjul.

9. Sarana dan prasarana ; Sarana adaloh segaln sesuatu yang dapat dipakai sebagai ala

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adolah segnla seseaty yang merupakan



.

9. Sarana dan prasarana ; Sarana adaloh segola sesustu vang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuon. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang uiama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, provek). Sarina
digunakan untuk benda yang bergerak (kKomputer, mesin dan prosarana untuk benda
yang tidak bergernk (pedung).

Lokasi Pensumpulan Data

Lokasi dan wakiu pengumpulan daia dilakukan di wilayah Koia Surakarta pada jam dan
hari kerja masing-masing LUPP. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sehagai penerima lavanan dan hasiloya terckap secara otomatis pada aplikasi
SUALAK KOAR. Dengan cam ini penerima layanan akiil melakukan pengisian sendin atlas

himbauvan dart unit pelayanan vang bersangkuan.

Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka wakiu periode tertentu yaitu 3 (tiga)
Bulan {triwulan). Penvusunan indeks kepuasan masvarakal memerfukan wakio selama 3

{tiea}) bulan dengan rincian schagai berikul:

Mo, Kegiatan Waktu Pelaksanaan
I Perencanaan / Persiapan 02 5.d 14 Januari 2023
2 Pengumpulan Data 16 Januari s.d 25 Maret
2023
3 Pengolahon Data 206 5.d 27 Maret 2023
4 Analisis 28 5.4 30 Moret 2023
5 Penyajian/ Pelaporan 31 Maret 2023

Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan respenden, terlebih dahuly ditentukan jumlah populasi pencrima
layarun (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelavanan pada Badon Kepegawaian dan
Pengembangan Sumberdaya Manusia berdasarkan periode survel sebelumnya. Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaram sampel dan popuolasi
mengpunakan tabel sampel dari Krejeie and Morgan, Berdasarkan kebijakan Sekretaris
Dracrah Kota Surakarta. jumlah responden minimal vang harus dipenuhi oleh OFPD sehagai

Lnit Pelayanan Publik sebanyak mimimal |00 responden.
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BAB INT

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A. Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulon data, jumlah responden penerima layanan  yang

diperoleh yaito 107 orang responden. dengan rincian sebagai berikut -

'No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR

| Pendidikan
2 | Pendidikan
3| Pendidikan
4 | Pendidikan
5 | Pendidikan
6 | Pendidikan
7 | Pendidikan
R | Pekerjaan
g | Peketjoan
10 'P-»:kurjunrl
11 | Jenis Kelamin
12 | Jenis Kelamin
13 | Jenis Layanan
14 | Jenis Layanan
|5 | Jenis Lovanon
6 Jems Lavanon
17 | Jenis Lovanan
18 .JI:I"IiH].EI.}'i.I:fIEIl'I
19 | Jlenis Layanan
20 | Jenis Layvanan

51

| 82
| D3
| SMA/sederajal
| B2
|83
: Sjjmﬂu:!cmjﬂ
| PNS
: Lannya
| Swasta
I:l
'L

Layanan Konsultas

Kepegawaian Umum (8K, E-
Kinera Pegawai, KGH.
Kenaikan Pangkat, dan Jabatan
Fungsional ASN)

Lavanan Pensiun Pegawai

| Perizinan Magang/PKL

MAahnsiswa

| Layanan Pendidikan dan

: Pelatihan Pegawai {Umum)
: Pelavanan Llmum

- Lavanan Mutasi Pegawai

' Lrt_',.-;inun lzin Belajar / Tugas

Belajar Pegawai

Layanan Konseling Pranikah
| Pegawai

| JUMLAH | PERSENTASE I

53 49.53%
21 ' 19.63%
21| 1963%
g ' T7.48%
2 ' 1.87%
1 ' 0.93%
] ' 0,039
77 | T1.96%
25 23.36%
5 4.67%
50 ' 55,1 4%,
48 44 86%
30 28045,
2 ' 19.63%,
0 18 69
9 241
% ' 7.48%,
7 6.54%
7 i, 34 %
5 4.67%



B. Indeks Kepuasan Masvarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM melalui SITALAK KOAR diperoleh hasil sebagai beriku

Milai Unsur Pelayanon

Ul U2 U3 L4 LS L& u7 Us ue

IKM per

34 3.5 343 3.0 347 347 3.54 e 3.5
unsur
Kategori B B B A B Ik A A (i)
KM Umit

RY.28 (Sangat Baik)
Layanan



BARB IV
ANALISIS HASIL SKM

A, Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebiban Unsor Layanan
Berdasarkan hasi] pengolahan data. dapal diketahui babowa :

Dari 9 (Sembilan) unsur pelavanan vz dinilai, 3 (tiga) unsor vang memiliki nilai rota-rato

tertinggl meliputi:

1. U4, Biaya ! taril denpan L pelovanon A
Dengan kekuatan Selurub bentuk pelayvanan tidak dipungut biaya (Gratis)

2, USRS, Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan muiu pelayanan A
Dengan kekuatan Penanganan pengaduan sudah ditampung  dengan baik melalui
konsultasi langsumg maupun aplikasi ULAS Pemerintah Kota Sumbkorta yang secarn
rutin sudah dijawab dengan baik

3. U7 Peritaku pelaksana dengan M pelayanan A
Dengon kekuatan Petugas pelayvanan selalu memberikan pelayanan dengan sikap

sopan dan ramah

Sedanpkan 3 (tiga) unsur vang memiliki nilai rats-rata terendab melipui:

1. -1, Waktu penyelesaian dengan mutu pelayanan &)
Dengan kelemahan Masih terdapat persepsi wakiu penyelesmian yang kurany cepal
terkait pelavanan dan  dirckomendasikan dengan perbaikan berupa  Pelaksanaan
evaluasi internal secarn beckala terkait komitmen bersama standar waktu penvelesaian

layanan

I3

L, Sarana dam PrasAran dengan i pelayanan B
Dengan  kelemahan  Kurangnya  fasilitas  ontuk penyandang  disabililas  karena
keterbatasan tempat pada gedung dan dirckomendasikan dengan perbaikan berupa
Perlu adanya penyvesuaian tempal untuk ramah disabilitas pada pedung kantor dengan
berkonsultasi pada Sckretariat Doerah Kota Surakarta

1. US, Produk  spesilikasi  jenis  pelayanan  dempan mwitu pelayanan B
Dengan kelemahan Masih terdapal persepsi pengguna layanan kadang merasa kurang
sesugd terhadap produk vg dihasilkan dan direkomendasikan dengan perbaikan berupa
Perdu peningkatan koordinasi secara internal dan ekstemal terkail dengan kesesuain

hasil/produk/output yang diminta pengguna lavanan

B. Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikun kualitas pelavan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik, Oleh karena itu. hasil analisa ini



dibuatkan dan direncanakan tindak lamjut perbaikan, Rencana timdak lanjut perboikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Rencana tindak lanjut berdasarkan rekomendasi hasil Survei Kepuasan Masyvarokat 3

{tiga} unsur lerendah periode 01 Jameari s.d 30 Maret 2023 pada Badan Kepegawaian dan

Pengembongan Sumberdava Manusia wercantum dalam 1abel berakut:

TABEL RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM

perubahan SOP

X Penanggung
M. Prioritas Un=ur Program/Regiatan Wakiu
Jawab
I | 13, Wakiu Memperbaiki / menyusun | Triwulan 11 Kepala
penyelesaian review S0P pelayanan Bidang
terkait dengan keletapan Penpembanga
standar wakiu nsM
penvelesaian, BEPSDM
membangin komitmen Kot
bersama untuk mematuhi Surihrta

dengan penetapan
keputusan penempatan

pemindahan

2| U9 Sarand dan Mengajukan p-cnﬁ::rlﬁﬁmm | Triwulan 11 | Sekretaris
Prasarini penyediaan lempal BEPSDM
pelavanan aduan, reang Kolg
mediast ruang konsuliasi Surakaria
dan ruang assesment
3 | US. Produk .' Pt:_l';g.-anm Mutasi PWK | Triwulan |1 Kepala
spesifikosi jenis | dilaksanakan Biclamy
pelayanan sehagaimana Mutasi dan
perencanaan pemenuhan Promuose.
kebuluhun Fommasi. hal Kepala
tersebut dilakukan Bidang PPIK
dengan menjaga BKPSDM
kesesuaian penerbitan Kot
persetujuan sampai Surakaria

C, Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indcks kinerja unit pelayanan secara berkala atau

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakot dalam  menerima  pelayanan  publik

diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan



untuk melakukan evalunsi kepuasan masyarakat terhadap lavanan yang diberikan, schapai
bathion pengambilan kebijakon terkait pelayvanan publik serta melihat kecenderungan {tren)
layanan publik vang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat sertn kinerja dari
penyelenggara  pelayanan  publik, Tren lingkal kepuasan  penerima layunan  Badan

Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdays Manusia dapat dilihat melalui gratik berikut

)
s 23,85
B
543
80,24
&9
=
E
=
=
BALS
85,56
Ed
HFS
T I% T Bi T IV
— g B2 B35 p3ED 8005 2OAT
-~ 5K 2023 8828
s Wl 022 5K 2023

Berdasarkan tubel di atas. dapat distimpulkan bahwa leradi konsistensi peningkatan
kinerja penyelengparaan pelayanan publik dan tahun 2022 Trivwulan | hingga lahun 2023

Triwulan | pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia.



BABY

KESIMPULAN
Dralam melaksanakan tugas Survei Kepussan Masvarakat (SKM) selama satu periode (01

Januari s.d 30 Maret 2023, dapat disimpulkon sebagai berikul:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya
Manusie secara umum mencerminkan tingkat Kualitas vang Sangal Baik dengan nila
SKM 8928,

2. Unsur pelayanan yang termasuk biga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
vaitu 13 Wakly penvelesaian, U9 Sarana dan prasarana, US Produk spesifikasi jenis
pelayanan.

3. Scdangkan tiga unsur lavanan dengan nilai tertinggi U4 Biaya / tarif, UB Penanganan

pengaduan, saran dan masukan, U7 Perilaku pelaksana.

Kota Sarakarta, 30 Maret 2023
KEFALA BADAN KEFPEGAWAILAN DAN
PENGEMBANGAN SUMBERDAYA MANUSIA
l{'l}"l'.-‘q. SURAKARTA

Pembina T mgk:.u |
MIP 1970 TS T] 11001



LAMPIRAN
1. Kuesioner (PRINT CONTOH KUESIONER)

C



2. Hasil Olah Data SKM (PRINT OLAH DATA)
Milai Unsur Pelavanan
Ul U2 U3 ve [ Us [Ue [UT [ uUs | U9
KM per 349 ;6 343 3.9 147 547 3.54 3,80 3435
unser
Mutu B B B A B T A A B
Kinerja
Prioritas
peoingloal
an 5 3§ I 9 3 4 7 R 2
kualitas
pelavanan
Skor KM Total : 89.28
Mutu Pelayanan @
Milai Interval Kinerja
Milai Milai ; Muiun i
- _ Konversi : Unit Sa[l at
Persepsi | Interval (NI) (NTK) Pelayanan Pelayanan g
1 1.00 = 25996 | 25,00 - 64,99 B] Tidak Baik Bﬂik
. _ Kurang
) 2 260 - 3064 | 635,00- 7660 C Baik
31,0644 - )
3 3530 l. 7661 - RE 0 B B | !:]E__
4 3.5324 - 4.00 | BB.3T - 100,00 A Sangal Paik




