LAPORAN
PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
TRIWULAN Il TAHUN 2023

BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN
SUMBERDAYA MANUSIA
KOTA SURAKARTA
TAHUN 2023



BAE |
FENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publk dan
Peraturan Pemerintah Momer 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Momor 25 Tahun 2009 tentanyg Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajiD mengikulsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagal upaya membangun sistemn penyelenggaraan Pelayanan
Publk yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibalan masyarakat ini menjadi
penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan, Sera adanya
pefibatan masyarakat juga dapal mendorong  kebijgkan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No, 96 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANEB Mo, 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Pedoman inl memberikan gambaran bagl penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinena pelayanan publik guna
meningkatken kualtas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakal atas
penyelenggaraan pelayanan publik akan divkur berdasarkan B (sambilan) unsur
yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serfa konsufasi
pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumberdaya Manusia sebagai salah satu penyedia layanan publik
di Provinsi Jawa Tengah, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan,
Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRE No. 14 Tahun 2017, maka
telah dilakukan penguikuran atas kepuasan masyarakal Hasil SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang fingkat kepuasan masyarakat. Dangan
elaborasi mefode pengukuran secara kuantitatf dan kualitatf atas pendapat
masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survel ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan
bagi penyelenggara layanan publk untuk terus-menerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapal. Dengan tercapainya
pelayanan prima maka harapan dan funtulan masyarakat alas hak-hak mereka
sehagai warga negara dapat terpenuhi,



B. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1.

Undang-undang Momor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik,

<. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Momar 25 Tahun 2003 tentang Pelayanan Publik.

3. Peraturan Menteri PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelengoara Pelayanan
Pubisk,

C. Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakal yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapal masyarakat,
lerhadap mutu dan kuafitas pelayvanan yang telah diberikan oleh Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia

Adapun sasaran ditakukannya SKM adalah -

1,

Mendorong parlisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam meniial
kinerja penyelenggara pelayanan:;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatcan kuaktas
pelayanan publik,

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik,

Mengukur kecenderungan tingkat kepussan masyarakal terhadap pelayanan
publik yang diberikan,

5. Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
6. Diketahul kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

penyelenggara pelayanan publik;

Diketatui kinera penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara panodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang periu diambi dan upaya tindak lanjut
yang periu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat:

Diketahul indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pefaksanaan pelayanan pubfik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah:

10.Memacu persaingan postf, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

11.Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

A. Palaksana SKM
Survel Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandii pada Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia dengan membentuk tim
pelaksana kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survel Kepuasan
Masyarakat (SKM) Badan Kepegawsian dan Pengembangan Sumberdaya
Manusia adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Tahun 2021 (sebagaimana terlampir)

B. Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan e-kuesioner (tautan

dan kode QR) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdsi atas 9

pertanyaan sesuai dengan jumiah uwnsur pengukuran kepuasan masyarakal

terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedomar Survei Hepuasan Masyarakal Unit

Penyelenggars Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia

yarmtu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalab syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, balk persyaratan teknis  maupun
administratif

£. Sistem, mekanisme dan prosedur - Prosaedur adalab tata cara pelayanan
yanyg dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Wakiu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal tarif : Biayal tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat,

3. Produk spesifikasi jenis pelayanan - Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil darl setiap
spesifikasi jenis pelayanan.

fi. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputl pengetahuan, keahkian, ketrampilan dan
pengalaman



7. Perilaku pelaksana . Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
membenkan pelayanan

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan @ Penanganan pengaduan,
saran dan masukan, adalah fala cara pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tindak fanjut.

8. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapai dipakai
sebapai alat dalam mencapai maksud dan tjuan. Prasarana adalah segala
sesuaty yang merupakan penunjang utama lerselenggaranya sualy proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan uniuk benda yang bergerak
(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

. Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waklu pengumpulan data dilakukan di wikeyah Kota Surskarts pada
[am dan hari kefja masing-masing UPP. Sedangkan pengislan kuesioner dilakukan
sendirn clen respenden sebagai penerima layanan dan hasilnya lerekap secara
otomatis pada aplikasi SUJALAK KOAR. Dengan cara ini penerima layanan akfif
melskukan pengisian sendwi alzs himbauvan dari unit pelayanan yang
bersangkutan,

. Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka wakty periode tertentu yaitu 3
(tga) Bulan (triwutan). Penyusunan indeks kepuasan masyarakal memeriukan
waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut;

Mo, HKegiatan Wakiu Pelaksanaan

1 Perencanaan ! Persiapan 01 Januari s.d 28 April
2023

2  Pengumpulan Data 28 Apnl sd 23 Juni
2023

2 Pengolahan Data 24 5.d 25 Juni 2023

4  Analisis 26 5.d 29 Juni 2023

5 Penyajan / Pelaporan 30 Juni 2023

. Penentuan Jumliah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenls pelayanan pada Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia berdasarkan periode
survel sebelumnya, Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis



pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie
and Morgan. Berdasarkan kebijakan Sekretaris Daerah Kota Surakarta, jumiah
responden minimal yang harus dipanuhi aleh OPD sebagai Unit Pelayanan Publi
sebaryak minimal 100 respanden,
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BAB I

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A. Jumiah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penefima layanan
yang dipercleh yaitu 104 orang respoenden, l:lengan rincian E'Ebigal berikut -

No | KARAKTERISTIK | INDIk [mmmmn | JUMLAH | PERSENTASE
j__1_ | Pendidikan E (5} | e0se%
2 JFan:Iu:llkm __:_31 15 ' 15.38% |
| 3 | Pendidikan  SMA/sederajal 14 1348%
| 4 _f“"""'”"‘?ﬂ 03 | B I“ B.65%
_5 Pendidikan !E‘-Mﬁfuﬂefajal N 2 1.92%
!_ _E-_ _ | Pekerjaan | PNS = 8D | 76.92%
| 7 | Pekerjaan '_ Lainnya B %
B | Pakeraan | Wirausaha T 0%
_ﬂ Jenis Kelamin P £4 | B1.54%
10 | Jenis Kelamin L | 40 38 46%
11 |Jonis Layanan | oranan MagangiPKL % | 26%
Mahasiswa
12 | Jenis Layanan | Layanan Pensiun Pegawai | 17 _': - 16.38%
! | Layanan Pendidikan dan | i
13 | Jenis Layanan Palatinan Teknis Pegawai | 13 | 12.5%
ASN |
| Layanan Sistem Informasi
14 | Jenis Layanan :ﬂgal wai |. :;;::I[m 13 12.5% |
Cnling)
o Layanan Konsultasi |
15 | Jenis Layanan WA v || T |
16 | Jenis Layanan :::E: i:::ﬂ | g 7.69% '
:. 17 Jenis Layanan :::::: e & 577%
— = 7 = —
I 18 | Jenis Layanan ::y;a;:;r:::::m 5 4.81% |
19 | Jenis Layanan | :::"E" AGR g 3 2.88% 4‘
| |




| Layanan Pendidikan dan
20 | Jerss Layanan  Pelatihan Manajerial 1 0.96%
|
Pegawai ASN

B. Indeks Kepuasan Masyarakat {Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM melalui SIJALAK KOAR dipercleh hasi sebagai berikut ;

Nilai Unsur Pelayanan

U1 uz U3 us Us us ur us us
|KM per

J.67 53 352 385 163 362 362 a.84 356
Kategori A A B A A A a A A

KM Unit

Layanan 92.07 (Sangat Baik)



BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

A. Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pangolahan data, dapat diketahui bahwa :
Dari & (Sembilan) unsur pelayanan yg dinilal, 3 (tiga) unsur yang memiliki nitai rata-
rata tedinggi meliputi:

1. U4 Biaya f tarif dengan mutu pelayanan A
Dengan kekuatan Seluruh bentuk pelayanan tidak dipungut biaya (Gratis)

2 UB. Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan mutu pelayanan A
Dengan kekuatan Penanganan pengaduan sudah ditampung dengan baik
melalui  konsultasi langsung maupun aplikasi ULAS Pemeriniah Kots
Surakarta dan SPAN-LAPOR yang secara rutin sudah dijawab dengan baik

3 Ui Persyaratan dengan mutu pelayanan A
Dengan kekuatan Terkalt kriteria persyaratan sudah dipublikasikan, dan
apabila ada perubahan akan di ubah secara berkala.

Sedangkan 3 (tiga) unsur yang memiliki nitai rata-rata terendah meliputi

1. U3 Wakiu  penyelesaian  dengan mutu  pelayanan B
Dengan kelemahan Masih terdapat persepsi darl pengguna layanan yaitu
terkait waktu penyelesaian yang kurang cepat dan direkomendasikan dengan
perbakan berupa Pelaksanaan evaluasi internal secara berkala terkait
komitmen bersama standar wakiu penyelesaian layanan

2 U8 Sarana dan prasarana  dengan  mutu pelayanan A
Dengan kelemahan ada beberapa fasilitas yang belum dapat terpenuhi secara
maksimal karena adanya keterbatasan gedung kantor dan direkomendasikan
dengan perbaikan berupa Sudah mengajukan surat permohonan fasilitasi
penambahan ruangan kepada Kepala Bagian Umum Setda Kota Surakarts
untuk memaksimalna pelavanan konsultasi dan aduan.

3 Us Kompetensi  pelaksana  dengan  mulu  pelayanan A
Dengan kelemahan Kompetensi pelaksana yang dimiliki belum ditarapkan
seluruhnya dan direkomendasikan dengan perbaikan berupa  Periy
ditingkatkan kompetensi pelugas pember layanan melals Diklat Pegawal
atau Bimbingan teknis pagawai

B. Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena i,



hasll analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan, Rencana
tindak lanjut perbakan dilakukan dengan prioritas dimulai dani unsur yang paling
rendah hasilnya.

Rencana tindak lanjui berdasarkan rekomendas: hasil Survei Kepuasan
Masyarakat 3 (tiga) unsur terendah periode 01 April s.d 30 Juni 2023 pada Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia tercanium dalam tabel
berikut:

TABEL RENCAMA TINDAK LANJUT PERBAIKAMN SKM

o | Pl | ogeniein | vampia ||
Jawab |
1 U3, Wakiu Metaksanakan rapat | Triwukan [l Kepala |
penyelesaian evaluasi internal tarkait Bidang
Pelayanan Konseling Penilaian |
Pranikah Pegawai dan Evaluasi
Aparatur Sipil Negara Kinerja ASM
2 | U8 Saranadan | Mengusulkan rencana | Triwulan |/ Sekretans
prazarana anggaran pada
perubahan AFBD
Tahun 2023 untuk
pengadaan
| peningkatan sarana
' dan prasarana
3 | UB. Kompetensi | Mengusulian Trwwulan 1l | Sekretaris
pelaksana pelaksana untuk | dan Kepala
mangikuli peningkatan Bidang
kapasitas pegawai Fengamban
gan
Sumberdaya |
Manusia :
. Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks Kinerja unit pelayanan secara berkala
atau melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik dipedukan sunei secara periodik dan berkesnampungan. Hasll analisa
survei dipergunakan untuk melakukan evaleasi kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan, sebagal bahan pengambilan kebijakan tarkad pelayanan
publik serta melihat kecenderungan (tren] layanan publik yang telah diberikan
penyelenggara kepada masyarakal serta kinerja darl panyelenggara paiayanan



publik. Tren fingkat kepuasan penerima layanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumberdaya Manusia dapat difihat melalul grafik berikut :
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Berdasarkan label di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinera penyelenggaraan pefayanan publik dari tahun 2022 Triwulan |
hingga tahun 2023 Triwulan |l pada Badan Kepegawalan dan Pengembangan
Sumberdayva Manusia.



BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode 01 April 5.d 30 Juni 2023, dapat disimpulkan sebagai benkut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kepegawaian dan Pengembangan
Sumberdaya Manusia, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang
Sangat Baik dengan nilal SKM 52.07.

2. Unsur pelayanan yang fermasuk figa unsur terendah dan menjadi priontas
perbaikan vaitu U2 Wakiu penyelesaian, U9 Sarana dan prasarana, US
Kompetensi pelaksana,

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi Ud Biaya [ tarf, LB
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, U7 Persyaratan.

Ditetapkan di Surakarta
Pada tanggal Jund 2023

KEPALA BADAN KEPEGAWAIAN DAN
PENGEMBANGAN SUMBERDAYA MANUSIA




LAMPIRAN
1. Kuesioner (PRINT CONTOH KUESIONER)

VU e b By ]
PERICOE Baid i 207 kb T



2. Hasil Olah Data SKM [PRINT OLAH DATA)

Nelai Unsur Pelayanan
T} uz | us Ud | US Us | U7 us us
KM per | 367 | 363 | 352 |385 | 363 | 362 | 362 | 394 |356
LnSur
 Mutu LA A B A | A A A A A
| Kinerja
Prioritas ’. i
peningka
s 7 s |1 |o |8 |3 |a |8 |2
kualitas
pelayana |
n 1
I
Skor KM Total 92.07
Mutu Pelayanan :
' Nilai |
Milai Kinerja
Milai Interval = Mutu ;
Interval - Unit Sﬂn at
Persepst| Twy | MOnert | PO potayanan g
1,00 - 25 00 - _ = §
1 25096 | 64,99 B | Baik
2 2,60 - '| 5,00 - C Kurang
3084 | 7680 Baik |
30644 - | T681- .
;i 3532 | 8830 3 Bolk
4 35324 - 88,31 - A Sangat
400 | 100,00 Baik




