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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undanp-indang Womor 25 Tahen 2009 tenang Pelavanan Publik dan Peranan
FPemerintah Momeor 99 Tahun 2012 tentang Pelaksansan Lindang-undang Momor 23 Tahun
2001 icntang Pefayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajit mengikutienakan
mesyarakat dalamy penyelengearaan lMelayanan Publik sebapai upaya membangun sistem
peryelenggaraan Pelavanan Publik vang adil, teansparan, dan akuntabel. Peltbatan
masyarakal im menjedi penling seivmg dengan adanya kenssp pembangunan berkelanjutan.
Sertyr wdanya pelibatan masyvarakat jugs dapat mendorong kebijakan penyelengparaan
pelayanan publik lebih tepat sasaran,

[ralam mengamanatkan L fao. 25 tahon 200K maupun PP Moo 96 Tahon 2012 maka
disusun Peraluran Menteri PANRB Ne. 14 Tahon 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masvarakat (SKM)} Unil Penyelenggara Pelayanan Fublik. Pedoman im
membenkan gambaran bapgl penyelenggara pelayanan untok mehbatkan masvarakal dalemn
penilaian kinega pelayanan publik guna meningkatkan koalitas pelayanan yang diberikan
Penitaian masyarakzl atas penyclenggargan pelayvanan publik akan diskor berdasarkan 9
{sembilan) wnsur vang berkaan denpgan slandar pelayanan, sarane  prasacana  secta
konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejavh mana kwalitas pelavanan Badan Kepegawalan den
Pengembangan Sumberdays Manusia Kota Surakenta sebagal salab satu penyedia layanan
publik & Provipgi Jawa Tenpih, maka perlu diselengparakan survel atan jajak pendapat
tentang penilaian perppuna layanan publik terhadap pelavenan yang dibenkan. Dengan
berpedoman pads Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tabhwn 2017, maka telah dilaboskan
pengukuran atas kepuasan masyarakal. Hasil SKEM yanp didapat meranghum data don
informasi tertang tingkat kepuasan masyarakal, Dengan elahorst metode pengukutsn
separa kuantitatil dan kpaliatif alas pendapal mesyarakat, maka akan didapatkan koalites
data vang ekurat dan komprehensif,

Hasil surver 1m akan digunakan sebagar hahan evaluas dan hahan masuban bag
penyelengeara Bavanan publik untiek teros-meneres melakukan perhatkan sehingga kuoalis
pelayanan prima dapat scpera dicepal, Dengan tereapainys pelayanan prima meka hatapan
dan tuntulin masyarket acs bak-lhak mereka sebapgal warga nepara dapat tecpernahi,

B. Davar Pelubsanaan Survel Kepuasan Masyarakat
1. Undang-undang Nomer 25 Tuhun 2009 denmnp Pelayanan Puablik.
2. Peratucany Pemerinlah Momor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksansan Undang- Undang
Nomor 25 Tabwun 2009 (entang Pelayanan Publik.
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Permuran Mentcri FAMNRB Momor 14 Tahan 2017 tentang Pedoman Penyusunan Sure,
kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayvagan Publik.

. Malsud lban Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKhi adalah untuk mengetshul gembaran kepussan masyaraksl

yanp diperoleh dart lasil pengukoran atas peodapat masvarakat, lethadap muly dan kuabitas

pelayanan administrasifjasa'barang vang telah dibenkan aleh Badan Kepeppwaan dan

Pengembangan Sumberdaya Manusia Kota Surakatta
Adupun sasaran dilakukannya SKM adalah :

E

Mendorong partisipasi masyarakat sebagal pengguna layanan dalam menila kinega
penvelenggara pelayanan;

Mepduomng penyelenggara pelayanan publik unmuk meningkatkan kualiias pelayanan
publik;

Mendorong penvelengeam pelayanan pubhk unlok menjeds lebih inevanl dalam
menyelenggarakoan pelayanan pubhk;

denpnkur kecendermungan tingkat kepuasan masyarakat ierhadap pelayanan publik yang
diberikan.

Dengan dilakukan SK dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Drikcatahui kelemahan atan kekurangan dar masing-masinge unsur dalam penyelenpgara
prlayanan publik;
Driketahui kinerja penyelenggara pelayanan vang telah dilaksanakan oleh unil pelayanan

publik secara penodik;

- Sebagai bwhan peoslapan kebijzkan yang perlu diambil dan upaya tndak lanjol yang

peflu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat,
Diikctahu indeks kepuasan mesyurakat securs menyeluruh terhadap hasil pelalssnoan
pelayanan pubitk pade lingkop Pemerintah Posat dan Daerah;

. Memacu  pessainpan  positif, antar unit penyelenggara pelavanan pada linghup

Pemenntah Pusat dan Dasrah delam upave peningheian kinena peisyanan,
Bag masyarakat dapal dikelahm gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BABII
FENGUMPULAN DATA SKkM

A. Pelaksana SKM

Survel Kepuwsan Masyarakal dilakpkan secars mandm pada Badan Kepepawaian dan
Pepgembangan Sumberdava hanusia Kota Swurakarta dengan membentuk 1im pelalkisana
kegiatlan Burver Kepuasan Masvarakzl. Servey  Repusssn Mpsvamkal poada Balan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya bMapusia Kot Surakarta dilaksanakan secara
markdizi denpan melibatkan seluruh personil pada Badan Kepegawaian dan Penpembangan
Sumberdaya Manusia Kota Surehans, woutama persaonm| pang secar |angsung berkaitan
dergun pelavanen publik dan sate orang admin yanp ditunjuk sebagai pengelala SETALAK
KOAR wntuk pemaniauan pelaksanaan, pengelolaan data dan pelaporan pelaksanzan serta
tindak lamjut hasil Sk,

B. Metinle Pengumpulan Datsa
Pelaksanaan SKM menggonakan koesioner manual dan e-kuesionar {tautan dan kode

QR yang diseharkan kepadz penppuna Bayvanan. Kuesioner terdicl atas 9 pentanyaan sesda

dengan jumlah unsur penpukuran kepuasan masyarakat lethadap pelayvanan yang diterima

berdasarkan Peraturan Menlen FAN dan BB Namor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Survei Kepuasan basyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, Kesembilan unsur

vang ditanyakan dalam  keesioner SKM  Badan Kepegawaian dan Pengembangan

Sumberdayva Manusia Kol Jurakart yaatu !

1. Perkyaratan @ Pepsyaratan adalah syarat yang harus dipsmuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan 1ckms mavpun adminisiratil.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur @ Prosedur adalah tala cara pelayanan vang
dibakukan bagi pennbert dan penerima peleyanan, termasuk pengadiean.

3. Waktu penvelesainn . Wakin pelayvanem adalsh jangks wakw yang Jiperiukan uniuk
menyclesaikan scluruh peoses pelayanan dari setiap jenis pelayanan,

4. Biava/ taril : Biaya/ tarif adalah onghos yang dikcnakan kepada penerima layanan
dalam menguis dan'slau memperciel pelayanan daei penyelenppara yang besamya
ditetapkan berdasarkon kesepakatan antara penvelenpeara dan masyarakat.

5. Procduk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jems peloyansn adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima seswal dengan ketentuan yang telah ditetapkan,
Produk pelayanan ini merupaken hasil dars sediap spesifikasi penis pelayanan.

5. Kompetensi pelaksans : Kempetens, pelak=ana adalah kemaimpuoan yanp haeos
dimiliki vich pelaksana meliput pengetahoan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaka pelaksana © Penlaku Pelakssna adalsh sikap pelugass dalam membenkan

pelayanan,



%, Pepapganam peopaduan, saran dan masukan ; Penangunsan pengeduan, saman dan
masukan, adalah 1eja cara pelaksanmat penanganan peogaduan dan ondak lanjur.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalzh sepala sesuatu vang dapat dipakai sebhagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan, Prasurana adalah sceala seseatn yang mempakan
PERUMjENE ubama terselenggarnya slata proses {ussha, pembengunan, proyek). Saana
digunakan untuk benda yang bergerak (kompeter, mesin) dan prasarana woiuk benda
vang hdak bergerak (gedueng).

C. Labkasi PFengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan daty dijakuban di wilavah Kota Surakarta pada jam dan
hari kerja masingemacing UPP. Sedangkan pengisian kwesioner dilakukan sendin oleh
rezponden sebagai pemerima layanan dan hwsilnya terckap sccara otomatis pada aplikasi
SHALAK KOAFE, Dengan cara ni penenma Bayamnan akiif melakukan pengisian sendin alas

himbuavan dari onil pelavanan yang bersangkutan.

D). Wakiv Pelaksanaan SKM
Survel dilakukan secara pericdik dengan jangha waktu periode tertenh vaitu 3 (tiga}
Bulan (rewulan), Ponyusunan imdeks kepuasan masvarskat memerlukan wakiu sclama 3

{tiga) bulan dengan nncisn schaga) benkut:

Mo,  Kegiatan Waktue Pelaksanasn

1 Perencanaan / Persiapan 01 sd 17 Juli 2053

2 Pengumpulan Drata 18 Juli 5.d 22 Seplember
2023

3 Pengolahan Data 21 5d 24 September
2023

4  Analisis 25 sd 2% Seplember
2021

5 Penyajian ! Pelaporan 30 September 2023

6 Fublikasi SKM 06 Oktober 2023

E. Penentuan Jumbah Responden
Dralam penentuan responden, ierdebah dabulu ditentukan jumlzh populasi penenma
lavanan (jurcelalh pemohon) dad seluruh jenis pelayanan pada Badan Kepegawaian dan
Pengembengan  Sumberdaye  Manosia Ko Surakars beclasarkan  peniode  surved
sebelumnya. Selanjutnva responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran

sampe] dan populasi menggunakan label sampel dan Kiejeie and Morgan. Berdasarkan



kebijakan Sekretaris Duerah Kota Sumkarta, jumlah responden minimal vang harus
dipenuhi oleh OPD sebagai Unit Pelayanan Publik sebanyak minimal 100 responden.

Populasi [N) | Sampel (n) Populasi(N)| Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel (n)
10 5 10 f 230 148 1200 28y
15 14 230 144 T 13 257
. m 19 ] 240 144 1400 202
25 24 250 152 1500 306
B T T
35 22 270 159 1700 113
@ % 230 162 1300 317
45 40 ' 230 165 1900 120
50 i 200 162 2000 323
55 48 320 173 2200 227
7] 52 . 240 181 2400 181
&5 58 . 180 188 200 T
=~ 58 | 380 191 2800 218
7 E3 ‘ 400 198 3000 341
B0 B 420 201 3500 346
85 70 440 208 4000 P
st 7 . 160 210 1500 354
a5 76 ' 480 214 8000 287
non ED '_ 500 i b BOGD At
110 " sho 228 7000 184
120 a2 . 500 734 8OO0 267
138 o l 550 243 000 268
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A. Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 105 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

KARAKTERISTIK | INDIKATOR

No JUMLAH | PERSENTASE
1| Pendidikan 81 B | e |
|2 | Pendidikan 52 16 15.24%
3| Pendidikan D3 14 13.33%
i 4 | Pendidikan | SMAJsedersjst 3 2.86%
| 5 | Pekerjaan |PNS I 7 7B1%
- 6 | Pekerjaan Lainnya 23 21an
7 | Jenis Kelamin E; 56 53.33%
. 8 | Jenis Kelamin # 49 46.67%
' | Layanan Pengadaan |D Card
| 8 | lenis Lavanan e |46 43.81%
| Peguwai ASN
I | Perizinan Magang/PKL
10| Jenis Layanan : ML 25 23.81%
. Mahnsizwa
| " Layanan Tzin Belajar/ Tugas
| 11 | Jenis Layanan o A S 9 $.57%
Belajar Pegawai
Layanan Pendidikan dan
k2 | Jenis Layanan Pelatihan Manajerial Pegawai ¢ 7.62%
ASN
| , Layanan Mutasi Eksternal | _
| 3 | Jenis Layanan ) 7 6.67%
Pegawi
i | Fasilitasi Pengembangan
| 14 | Jenis Layanan FssmRmE 5 4.76%
| Kompetensi ASN
| Layanan Sistem Informasi
15 | Jenis Layvanan Kepegwwaian (Portal Pegawai, 3 2.86%
E-Kinerja. Cuti Onling)
. Laysnan Konsultasi
16 | Jenis Layanan ) 1 (.95%
Kepemwwaian Umum
Layanan Pendidikan dan |
17 | lenis Layvanan Pelatihun Fungsional Pezawai 1 0.95%

ASN




B. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsuor Layanan)
Pengolahan data SKM melalui SIALAK KOAR diperoleh hasil sebagai berikut :

Nilai Unsur Pelayanan

1] ] Uz U3 U4 Us {17 u7 (8]
IKM per
3T J.68 254 3.9 306 367 .76 3.9
unsur
Kategori A A A A A A A A
IKM Unit
93.02 (Sangat Baik)
Layanan
Grafik Milai SKM per Unsur
" 104
1m
=]
3-8 i T6
in
37 %E8 166 157
a6l
16 2 52
34
33

11 LUK L4 L LY Liig r (T} Ly



BAR IV
ANALISIS HASIL SKM

A. Analisis PecmasalabanKelemaban dan Kelebiban Unsur Layanan

Berdasarkan hasil penpolahan data, dupet diketahun bahwa

Dan 9 (Sembilan) vnsur pelayanan yg dinilal, 3 (liga) unsyr yang memiliki milu rata-eata

Lertingsi rmelipui

1.

4. Bizya ! tanf dengan ity pelayanan A
Diengan kekuaran Selunuh bentuk pelavanan lidak dipunpuot biaya {Ciratis)

US. Penanganan pengadwan, szran dan masvkan dengan muoln pelavanan A
Dengan kckuatan Penanganan pengadoan sudah ditampung dengan baik melalus
konsullasi langsung maopon aplikazi ULAS Pemerntah Kota Surakarta dan SPAN.
LATOR vanp secara rutin sudah dijawab denpan baik

4 A Perilaku pelaksena dengan muiu pelayanun A
Dergan kekuslan Petopas pelayanan selalu memberikan pelayanan dengan stkap

sopan dan ramah

Sedangkan 3 (Hga) wnsuwe vang memiliki nilal rata-rara terendab melipudi
i.

L3, Wakny panyelasaian dengan muty pelayanan A
Drengan kelemahan Masth terdapat peesepsi darl pengguna layanan vaity terkait wakio
penyelesaiah yang kurang cepat dan dirckomendasikan denpan perbaikan benipa
Pelakzanaan evaluasi intermat secara berkala lerkait komittmen barsama siandar wakiu
penyclesaiEn favanan

(L Sarana dan prasarans dengan it pelayanan A
Dengan kelemahan ada beleraps (ssbilas yang belum dapan terpenuhi secars
maksimal  karena adanya  keterbatzsan  anpparan dan  pedunp  kantor dan
direkomendasikan denpan perbaikan berupe Sudah mengajukan usulan tethet
angparan pengedaan mebel f sarna prasarana untuk meningkatkan pelavanan poblik
LJ5.  Praduk  spesitikasi  jemnis  pelayanan  dengan  mutu pelayanan A
Dengan kelemahan Masih terdapal persepsi penggens layanan kadang memse kumng
scsual lerhadap produk yg dibasilkan dan direkomendasikan denpan perbaikan berupa
Melakukan peningkatan koordinasi secare ipemal den ckstemal terkait denyan
kesesnzin basilprodubdautpat yang diminta pengouna layanan

B. Rencany Tindak Lanjut

Hasil analtsa tersebut dalam rangks wetuk perbaskan kuabitag pelayas publik emgepun

pengarnbilan kebijxkan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena i, hasil analisa in
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dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan
dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnva.

Rencana tindak lanjul berdasarkan rekomendasi hasil Survei Kepuasan Masyarakai 3
{tiga} unsur terendah periode 01 Juli s.d 22 Seplember 2023 pada Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumberdaya Manusia Kota Surakarta tercanium dalam tabel berikut:

TABEL RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM

MNa, Priomtas Unstsr Pragram/Kegiatan Waktu o
Jawab
1 | U3, Waktu Akan diadakan sosialisasi | Triwulan IV Sekretariat
penyelesaian terkait fitur tambahan dan Bidang
sistem informasi PPIK
kepegawaian untuk

membantu proses
pelavanan

2 L%, Sarana dan =udah ade sarsma hit da Trewulan TV Lekretanal

prasarana Gedung Tawangpraja
vang sudah terhubung
dengan BEPSDM Kota
Surakarta, selanjuinya

akan diben petunjuk arah
1 | [J5. Produk Rapat koordinaszi internal | Triwulan TV Sekretariat
spesifikast jenis BEPSDM Kota
peloyanan Surakania

C. Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja umit pelavanan secara berkala atau
melihat perubshan tingkal kepussan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan
untuk melakukan evaluasi Kepuasan masvarakat terhadap lavanan yang diberikan, sehagai
bahan pengambilan kebijakan terkait pelayvanan publik serta melibat kecenderungan (tren)
layanan publik vang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dan
penyelenggara  pelayanan  publik. Tren fingkat kepussan penerima lavanan  Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia Kota Surakaria dapat dilibat
melalui grafik herikut :
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Berdasarkan tabel di atas, dapal disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyvelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022 Triwulan 1 hingga tahun 2023

Triwulan [l pada Badan Kepegawnian dan Pengembangan Sumberdaya Manusia Kota

Surakarta.

1



BAB YV

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan mgas Survei Kepunsan Masvarakat (SKM) selama sato perinde

01 Juli s.d 22 September 2023, dapat disimpulkan sebapai berikut:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumberdava
Muanusia Kota Surakarta, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sanpgat Baik
dengan nilm SKM 93,02, Nilai 5KM Badan Kepegawaian dan Pengembanpan
Sumberdaya Manusia Kot Swakarta menunjukken peningkatan/penurunan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari inwulan sebelumnyva.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
vaitu U3 Waktu penyelesaian, US Surana dan prasarana, US Produk spesifikasi jenis
pelayanan.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi U4 Biaya / tarif, U8 Penanpanan

pengaduan, saran dan masukan, U7 Penlaku pelaksana.

KEPALA BADAN KEPEGAWAIAN DAN
PENGEMBANGAN SUMBERDAYA MANUSIA

.'t‘..n 1AV THO, S.STP, M.A.P

etFiFina Tingkat I
NIF. 19780308 199711 1 001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner (PRINT CONTOH KUESIONER})

2. Hasil Olah Data SKM (PRINT OLAH DATA)

Milai Unsur Pelayanan

]| L2 L3 L4 Ls L& Uz LB L
1KM per i 3}.68 3.54 3.94 .66 3.67 3.76 3.81 3.61
unsur
Mutu A A A A A A A || A A
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Kiterja | )
Pricritas
peningkat
an & [ G L] 4 g 2
kualilas
pelayinan
Skor KM Total : D302
Mutu Pelayanan :
S .. | Nilai 1nterval Kinerjy
Milai Milai . Muiu )
. Konvers Lnit
Pervepsi | [nterval (NT) S::K} ! Pelayanan P&Iaynlnau Sﬂﬂgﬂt
E LWk - 2,590 | 2500 - 64,09 I | Fidak Batk Bﬂik
. Kumang
2 2,60 - 1084 | 6501y - o600 C | Baik
3 0844 - ’ ]
3 3,532 o681 - 88,30 B Bajk
4 |35124_400 |8331-100000 A Sangat Baik
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