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BABl

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan

Peraturan Pemerintah nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, diamanatkan bahwa

penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan

pelayanan publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan pelayanan

publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting

seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan

masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik

lebih tepat sasaran.

Salah satu bentuk pelibatan masyarakat tersebut adalah melaui survei

kepuasan masyarakat sebagaimana telah diatur dalam Peraturan Menteri PANRB

No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Dalam peraturan ini, setidaknya ada sembilan

unsur layanan yang akan menjadi indikator penilaian tingkat kepuasan penyampaian

layanan kepada masyarakat.

Dengan survei kepuasan masyarakat diharapkan akan memberikan gambaran

secara lebih terhadap rencana-rencana perbaikan kualitas pelayanan baik untuk

pencapaian jangka pendek yang segera dapat dinikmati oleh pengguna layanan,

ataupun rencana perbaikan dalam jangka menengah dalam rangka mendukung

terciptanya pelayanan prima.

1.2 Dasar Pelaksanaan Suruei Kepuasan Masyarakat

a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

c. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2a1T tentang pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik.



1.3 Maksud dan Tujuan

Kegiatan survei kepuasan masyarakat dimaksudkan sebagai upaya pelibatan

masyarakat dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik, dengan tujuan untuk

mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan terhadap unsur-unsur dalam

layanan yang dimiliki oleh Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya

Manusia Kabupaten Jombang.

Sasaran pelaksanaan kegiatan survei adalah :

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan;

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

c. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;h

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Penyelenggaraan survei kepuasan diharapkan akan memberikan manfaat yang

sebesar-besarnya, misalnya :

a. Dapat diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur pada tiap

layanan yang untuk selanjutnya dapat menjadi pedoman dalam upaya perbaikan.

b. Memberikan gambaran dari sudut pandang masyarakat terhadap kinerja

penyelenggara pelayanan secara periodik.

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut

yang perlu dilakukan.

d. Dapat diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup pemerintah pusat dan daerah.

e. Memacu persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan.
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Pada beberapa bagian di ruang kerja telah disediakan gambar "QR code"

sehingga responden dengan telepon genggam dapat secara langsung melakukan

pemindaian gambar tersebut.

Sementara pada kegiatan sosialisasi, pembinaan maupun kegiatan

pendampingan, gambar "QR code" tersebut ditampilkan pada layar di akhir sesi

kegiatan. Sementara kepada responden yang menggunakan laptop atau perangkat

lain disediakan link tautan yang dapat diketik secara mudah.

2.4 Waktu Pelaksanaan

Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten

Jombang menyelenggarakan Survei Kepuasan Masyarakat mulai 1 Januari 2023

sampai dengan 31 Desember 2023. Walaupun demikian, aplikasi SUKMASANTRI

mampu menampilkan hasil pengumpulan data dan hasil pengolahan data penilaian

responden setiap saat.

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Kelebihan yang diberikan dalam survei secara daring adalah kecepatan dan

kemampuan untuk menggunakan responden yang sebesar-besamya tanpa pelibatan

tenaga surveyor dan ketersediaan formulir kertas, serta kecepatan dalam

menampilkan hasil pengolahan datanya.

Dengan aplikasi SUKMASANTRI tidak dilakukan pembatasan terhadap jumlah

responden, namun demikian tetap dilakukan pembatasan untuk setiap responden

hanya dapat menilai satu jenis layanan dalam satu tahun berjalan suryei, dengan

demikian dapat dipastikan tidak ada penilaian berulang oleh responden dalam satu

jenis layanan.
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BABI‖

HASiL PENGOLAHAN DATA

3.1 Jumlah Responden SKill

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 721 orang responden, dengan rincian sebagai berikut:

NO KARAKTERIST:K :NDiKATOR JML

1 JENIS KELAMIN
Laki‐laki 257 35164%

Perempuan 464 64,36%

2. US:A
く20・Tahun 0,1496

20-29 Tahun 144 19,97%

30-39 Tahun 195 27,059′6

40-49 Tahun 232 32,18%

>50・Tahun 149 20,67%

3.2 lndeks Kepuasan Masyarakat

Nilai kepuasan terhadap layanan dinyatakan dalam sebuah indeks kepuasan

masyarakat (lKM) dengan penggambaran kondisi sebagai berikut:

Mutu
Pelayanan

Kinerja
nit Pelayanan

25,00-64,99 D Tidak Baik

65,00-76,60 C Kurang Baik

76,61… 88:30 B Baik

88,31-100 A Sangat Baik

Hasil survey kepuasan masyarakat pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan

Sumber Daya Manusia Kabupaten Jombang adalah sebagai berikut:

Keterangan

IKM per unsur 89,01 88,27 84,8 95,77 87163 88,08 90,23 86,88 87,9

Mutu Layanan per Unsur A B B A B B A B B

IKM Unit Layanan 88,73

Kinerja Unit Layanan Sangat

%

lKM

',^



Ul

U2

U3

U4

U5

U6

U7

U8

U9

Persyaratan

Prosedur

Jangka waktu

Biaya/Tarif

Produk Layanan

Kompetensi Petugas

$ikap Petugas

Sarana/Prasarana

Pengelolaan Pengaduan

Fersyaratan Prosedr-lr 38ngb
wanu

Tatt  PrOduk Kom"ten」 Pe再 |なku  Sarpras lP額lgadttn

:NILAllp=R UNSuRILAYAINAN
BA●AN:KEPEICAWA:ANI‐DAN PENGEMBAttCAヽ SulMI彗

=RIDAYAI職
ANtJSIA

KA31じPA丁
=N JO棘
BANG TA‖UN 2023

95,77

90,23

88′27
87′63

88,08
8傷88

84′8

89,0■

87,9



BAB IV

ANALiSiS HASiL SURVE:

4.{ Analisis PermasalahanlKelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Dari I unsur layanan yang telah dilakukan survei, dapat diketahui 3 unsur

layanan dengan nilai terendah dan 3 unsur layanan dengan nilai tertinggi, sebagai

berikut:

a. Tiga unsur dengan nilai terendah adalah :

1. Jangka Waktu (84,80).

2. Sarana dan Prasarana (86,88)

3. Produk Layanan (87,63).

b. Tiga unsur dengan nilaitertinggi adalah

1. Biayaffarif (95,77)

2. Perilakulsikap petugas (90,23).

3. Persyaratan (89,01)

Berdasarkan hasil rekapitulasisaran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi

perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu

sebagai berikut : "Pelayanan agar terus ditingkatkan"

Kondisi permasalahanikekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut

. Jangka waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan belum cepat oleh

pengguna layanan.

● sarana dan Prasarana dalam pelayanan yang diberikan kepada pengguna

layanan dirasakan masih kurang memadai.

r Produk yang berkaitan pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah kategori

baik tetapi masih perlu ditingkatkan Kembali dalam hal sosialisasi melalui

berbagai media.
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4.2 Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil survei tersebut kiranya perlu disusun rencana perbaikan

terhadap unsur-unsur yang termasuk dalam 3 kategori nilai terendah melalui diskusi

internal Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten

Jombang dengan melibatkan pejabat penanggung jawab pelayanan. Rencana tindak

lanjut dalam bentuk program/kegiatan dan target pelaksanaan melaluijangka pendek

(kurang dari 12 bulan), jangka menengah ( 12 s.d. 24 bulan ) atau jangka panjang

(lebih dari24 bulan) setelah hasil surveiditetapkan.

4.3 Perkembangan Nilai IKM

Berdasarkan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat yang telah

dilaksanakan pada tahuntahun sebelumnya, kiranya dapat diketahui perkembangan

nilai Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten

Jombang yang menjadigambaran atas keberhasilan dalam upaya perbaikan layanan
yang telah dilakukan.

9

tilaktu
Penyelesaian

Monitoring dan evaluasi
terhadap jangka waktu
pemberian pelayanan
dengan melakukan
simplifikasi proses bisnis
terhadap prosedur
pengajuan pelayanan
sehingga waktu
penyelesaian pelayanan
dapat dipersingkat

マ BKPSDM

3 Produk
Layanan

Sosialisasi tentang jenis-jenis
layanan yang tersedia di
BKPSDM melalui media
yang tersedia

で BKPSD額

No.
Prioritas
Unsur Program / Kegiatan

VVaktu lPerbalkan di

Tahun 2024 Penanggung
TW
i

1 lW
I II

ITW i
l‖:|
TW Javvab

iV

2 Sarana
Prasarana

Monitoring dan evaluasi
terhadap pengelolaan sarana
dan prasarana dengan
perbaikan dan peningkatan
kualitas sarana dan
prasarana pendukung
pengguanaan layanan

8KPSDM
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi

peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik daritahun 2020 hingga2023

dan diharapkan pada tahun 2024 dapat ditingkatkan Kembali.
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BAB V

KESiMIPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periode mulai Januari hingga Desember 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

. Pelaksanaan pelayanan publik di Badan Kepegawaian dan Pengembangan

Sumber Daya Manusia Kabupaten Jombang pada tahun 2023, secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilaiSKM 88,73. Hal

inijuga ditunjukkan dengan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan

pelayanan publik dari tahun 2020 hingga2A23.

. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu jangka waktu, sarana prasarana dan produk layanan,

Jornbang,    Januar1 2024

KEPALA BADAN KEPECAヽハ「A:AN DAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA
TEN JOMBANG

1992021002

舶01」 IIP〔 01WA11‖ 01‖

bina
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LAMP:RAN

1. Formulir Kuesioner

Formulir SKM yang digunakan pada Tahun 2023 menggunakan aplikasi
SUKMASANTRI

Kondisi Pelayanan
L Apakah pcrsy&"tm ymg die&n ian jei#?

O r. Tidikjel6

C b. Klrug jel6s

C c. Jelas

O d. silgat Jelas

l;;;,;t.)

.&aSryrden
Bndao Kepegawarafi dan Pengembangan Sumber Daya Manusia

lnputkan Umur

Jenis Kelamin

peBtrgkrt SuveJ P€rrngket osGEh Badah l(lprgnwaiel d+ Pelgemlrngq! sqalq Daya Mlquir - F4ilibFi Diklr!

\exr



Kondisi Pelayanan
2.Ap遺ぬ mebl'stte,Clayanan mildah?

04■ dat modab

O L Kurm8:B ld詭

Oc Muaュ 1、

0こ sangat ttu(1ぬ

ス‐ 贔 LⅢ

●●●●●●●●――_■

03_■d8k Cepa

Ob Ku=3ng Cepat

Oc.(■■t

Oこ smgat cepnt

Resei Pililrar

Kondisi Pelayanan

1爾

「 1国
●●●●●●● 0-―・

4. Biaya yug dibeba*e sesuai ket$[atr ?

O a Tidal ssuai

C) [r. Kuug sesmi

C c. Sesuai

O d Tidal ad& bin)-a I GRAns

●●●●●●●●‐‐■‐

Kondisi Pelayanan

2

F€hngkat Ssrvey Ps.rgtrt D*eh 8dd.n l{e?egaw.iatr dff p.ngenhangan $rmha &}E M{trusia - Eadh.i ffitat

PeEnrkat S{rGy Perangkat Dalrah B.dan X+cgawrian datr Psgemb*ngqh Sumber [}qya Mansda - r.silibsi uiua

|■●■71■●嗜●,

F｀
｀`~~~工

ヽ

鐘量:盤ユ!



5. .A"p3.[dl kuirb besil lsrum ]aag m€sruaskil?

o a. '$dat mes$.!""

O b.ltumg nunmskur

O c. Meruastrar

O d Saaget mcmmekm

●●●●彗 ―・ .=‐ ―■

Kondisi Pelayanan

Kondisi Pelayanan

'～
●M●■●」●・ F`::ita● 瞬喘t

03■ (■k mampu

O b Kumng mamptl

O c Mampu

Od Sa〕 gtt malゃ u

■‐計,itL0

Pennglot Sqvey Pffirg*at Oaemh Brdm Xegegawciar do Fengembangan
Tehb I furgrional

Kondisi PelavananJ

●●●●●筆 _‐‐ _

アBaen,in餞 la peritab"ngs Lyanm kalni,

0■ ■dak Rat,1証 1

0b.Kur。 1)g Ra:ュ lト

Oc Ra"ah

O d Sangat R:02h

lR゛ :P‖:面

●●●●●●苺  _― ‐

3

ヽ 二

t li■l]聖 |

Pe.ngk t ssrry Potargkilt Der.h Brd.r Kepagrwalail dan PrngsmbrngEn Sumbe Daln Manusia - ra*,r:i oikar

Ne■



Kondisi Pelayanan
3 Bttaimma kondisisamna da prttcma peL,む い k,血 '

o a nunk

O■.Kur■ lg BR■

O c Balk

C〉 d Salgat Baik

l逮"t Pi血
鳳
|~~~~         

隆汰舅赳日目|

PcEngl@t llaeralt 軍 ■聟口 ●

Kondisi Pelayanan
9. Brg.isanalah peergur pelayanru pengaduan kaoi?

O a- Tid.di tersedia

O b. Te6edie ielipi alur lidak jelas

O c. Tecedia de stMiels

O d.'lbrsedia deuge alurymg ssgaljelas

R“●ritL●

●●●●●●●●■ ヽ

Kondisi Pelayanan
tlsule:

Usnlmr

4

憲 鳳〕盤 諦 ッ "節
9薦 睦 轟

“

aa κ
・ 中 `Ⅲ
llⅢ■晰 卿 麟呻 Sぃけ 0●ya Man“ 1鮨 ‐軸 a● 甲

“

●●●●●●●

'●

●ヽ,′

`,■
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|ヽ轟

●●●●●●●●●



Tedmakasih atas partisipasi anda!

2.RESPONDEN

adalah data respOnden ,(abupaten Jonlbang yang tercatat pada aplikasi
SuKnlasanttt yang dapat diakses pada pOrtal http:′ /sukntasant百 .jonlbangkab.90・ id

Laporan Responden

ヽ
行
一一一一鶯
螢

■

■ヽ
禁

”
童
ま

‐ S●路anO■ur R∝●Ond● n ‐ Roわ■けい:KM

■‐ 88.73

・〓
■
●
．
■Show 10 : entf:es

!KM

8977

1 3922

9186

8977

Jenis Layaoan

Fasilltasi Pengajlan Cuti

Fasilitasi Karis / Karsu

Fasilitasi Izin EetaFr

Fasititasi D;kl.d T€knis / Fungsiona[

Fasilitasi SIAP ASN

Keterangatr

Sangat Baik

Sanqat Baik

Sangat Baik

Baik

Sangal Baik

Sangat Baik

,.
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6rafik Sebaran UmsrG6fi k.lff is Kelamln Responden

O ur, ul lper"opurn a Ku.rnq d.r ?0 a 20 ?9 a3o'3s 4 40.49 a Lebh r*i 5D

Copv.qht lqr A{q}an &qanisasi 2023 ffi
●
，
苺
一争
ヽ
．露
「

3. Hasil Olah Data SKM Per Jenis Layanan

1. Fasilitasi Pengajuan Cuti

2. Fasiltasi Karis/Karsu

89.47 Sangat BaikPersyaratan
89.14 Sangat Baik2 Prosedur

3 VVaktu 85.86 Balk

4 Biayaffarif 97.7 Sangat Baik

Produk Spesifi kasi Pelayanan 89.14 Sangat Baik5

90.79 Sangat Baik6 Kompetensi Pelaksana

7 Perilaku Pelaksana 91.45 Sangat Baik

8 Sarana dan Prasarana 88.16 Balk

9 Penanganan Pengaduan 86.18 Balk

Persyaratan 89 Sangat Baik

2 Prosedur 89 Sangat Baik

3 VVaktu 79 Balk

Biaya/Tarif 96 Sangat Baik

5 Produk Spesifikasi Pelayanan 87 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 92 Sangat Baik

7 Perilaku Pelaksana 94 Sangat Baik
8 Sarana dan Prasarana 90 Sangat Baik
9 Penanganan Pengaduan 87 Balk

6

No Unsur Layanan
Rata-rata

Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 89,77 Sangat Baik

No Unsur Layanan
Rata-rata

Unsur Keterangan

4

IKM Per Jenis Layanan 89.22 Sanqat Baik



3. Fasiltasi lzin Belajar

4. Fasilitasi Diklat TeknisiFungsional

5.Fas‖ itasi SIAP ASN

93.1 Sangat BaikPersyaratan
90.52 Sangat Baik2 Prosedur

Sangat Baik3 Waktu 88.79

97.41 Sangat Baik4 Biaya/Tarif
92.24 Sangat Baik5 Produk Spesifikasi Pelayanan
88.79 Sangat Baik6 Kompetensi Pelaksana

96.55 Sangat Baik7 Perilaku Pelaksana
90.52 Sangat Baik8 Sarana dan Prasarana

q?!gxl_aat__ 
__

Sangat Baik
9 Pen 88.79

No

I Persyaratan

Rata-rata
Unsur__
87.62 Balk

2 Prosedur 87,38 Baik

3 vヽraktu 84.81 Balk

4 Biayallarif 93.93 Sangat Baik

Produk Spesifi kasi Pelayanan 84.58 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 86.21 Balk

7 Perilaku Pelaksana 86.92 Baik

8 Sarana dan Prasarana 86.92 Balk

9 Penanganan Pengaduan 86.21 Balk

Persyaratan 89.87 Sangat Baik

2 Prosedur 88.92 Sangat Baik

3 VVaktu 84.81 Balk

4 Biayallarif 97.15 Sangat Baik

5 Produk Spesifi kasi Pelayanan 88.61 Sangat Baik

6 Kompetensi Pelaksana 91.46 Sangat Baik

7 Perilaku Pelaksana 90.51 Sangat Baik

8 Sarana dan Prasarana 87.66 Balk

Penanganan Pengaduan 88.92 Sangat Baik9

7

Unsur l-ayanan
Rata-rata

Unsur

IKM Per Jenis Layanan 91.86

Unsur Layanan Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 87.18

No Unsur Layanan
Rata-rata

Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 89.77 Sangat Baik



6. Fasilitasi Pensiun

7. Fasilitasi SK Fungsional

8. Fasilitasi Kenaikan Pangkat

Persyaratan 92.86 Sangat Baik
2 Prosedur 92_86 Sangat Baik

Waktu 90.18 Sangat Baik
4 BiayalTarif 97.32 Sangat Baik

Produk Spesifikasi Pelayanan 91.07 Sangat Baik
6 Kompetensi Pelaksana 85.71 Balk

7 Perilaku Pelaksana 96.43 Sangat Baik

Sarana dan Prasarana 91.07 Sangat Baik
9 Penanganan Pengaduan 92.86 Sangat Baik

Persyaratan 82.85 Balk

2 Prosedur 82.85 Balk

3 Waktu 80.61 Balk

4 BiayalTarif 91.03 Sangat Baik
5 Produk Spesifi kasi Pelayanan 82.21 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 84.13 Balk

7 Perilaku Pelaksana 81.73 Balk

8 Sarana dan Prasarana 82.21 Baik

9 Penanganan Pengaduan 81.73 Balk

Persyaratan 87.5 Balk

2 Prosedur 85.1 Balk

3 Waktu 82.93 Balk

4 Biaya/Tarif 94.71 Sangat Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 87.5 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 87.02 Balk

7 Perilaku Pelaksana 88,18 Sangat Baik
8 Sarana dan Prasarana 87.26 Balk

9 Penanganan Pengaduan 85.82 Balk

8

No Unsur Layanan Rata-rata
Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 92.26 Sangat Baik

No Unsur Layanan Rata-rata
Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 83.26 8alk

No Unsur Layanan Rata-rata
Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 87.45 Balk



9. Fasilitasi Kenaikan Gaji Berkala

10. Pengelolaan Kinerja ASN

Persyaratan 87.16 Balk

2 Prosedur 88.51 Sangat Baik
3 Vヽ′aktu 84.46 Balk

4 Biaya/Tarif 94.59 Sangat Baik
ｒ
「ｖ Produk Spesifikasi Pelayanan 85.81 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 87.84 Balk

7 Perilaku Pelaksana 85.81 Balk

8 Sarana dan Prasarana 85.81 Baik

9 Penanganan Pengaduan 83.11 Balk

Persyaratan 90.63 Sangat Baik
2 Prosedur 88.94 Sangat Baik
3 Waktu 86.56 Balk

4 BiayalTarif 97.81 Sangat Baik
5 Produk Spesifikasi Pelayanan 88.13 Balk

6 Kompetensi Pelaksana 86.88 Balk

7 Perilaku Pelaksana 89.69 Sangat Baik
8 Sarana dan Prasarana 89.38 Sangat Baik
9 Penanganan Pengaduan 88.13 Balk

9

Unsur Layanan Rata-rata
Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 87.01 Balk

No Unsur Layanan Rata-rata
Unsur Keterangan

IKM Per Jenis Layanan 89.51 Sangat Baik
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4. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM

5. Laporan HasilTindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya
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LAPORAN HASiL TINDAK LANJUT PELAKSANAAN

SURVEi KEPUASAN MASYARAKAT

PERIODE 2022

BADAN KEPEGAヽハ′A:AN DAN PENGEIMBANGAN SUMBER
DAYA MANUSiA KABUPATEN JOMBANG

PEMERINTAH DAERAH KABUPATEN JOIMIBANG

2022
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BABi

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang

berkualitas hanya dapat dicapaijika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan

diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan salah

satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang -

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas

partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam

Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012

tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah

merumuskan berbagaiinstrumen pengikutsertaan masyarakatdalam pelayanan publik

untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut

adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun

2A17 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan

pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk

mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi

lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur

kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk

mencapai berbagai tujuan tersebut, maka Badan Kepegawaian dan Pengembangan

Sumber Daya Manusia perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak

lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses

continuous improvemenf dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada

akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB Il

DESKRIPS:RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia periode 2A22 menunjukkan angka yang

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

bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 2A22

No Unsur lKM Mutu Layanan

Persyaratan 89.04 A (Sangat Baik)

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 88.04 B(Balり

3 Waktu Penyelesaian 83.45 A(Baio

4 Biayarrarif 95.94 B (Sangat Baik)

5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 87.54 A(Balり

6 Kompetensi Pelaksana 90_04 A (Sangat Baik)

7 Perilaku Pelaksana 89.39 B(Sangat Balk)

8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 86.84 B(Baik)

9 Sarana dan Prasarana 87_04 B(Balk)

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan

intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu,

perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan

nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan

ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang

terdiri dari 3 unsur dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga

unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No Prioritas Unsur Program/ Kegiatan vvaktu lPeiaksanaan・ rahun
2023

Penanggung
Jawab

TW l TW 2 TW 3 TW 4

1

Penanganan
pengaduan, saran
dan masukan

r Menempatkan kotak
saran di tempat yang
mudah dilihat

V

Tim
Penanganan
Pengaduanmenginformasikan /

memberikan
sosialisasi terkait
pengaduan bisa
dilakukan secara
online

V

2 VVaktu

Penyelesalan

・  Berkoordinas:dengan
plhak terkait(BKN,

BKE)Prov dl:
V

Bidang terkait
r Melakukan sosialisasi

terkait usulan
kepegawaian online
serta himbauan
usulan berkas
kepegawaian secara
lengkap dan tepat
waktu

V

3 Sarana dan
Prasarana

r Pendataan sarana
dan prasarana yang
dibutuhkan

V

Sekretariat
o Mengusulkan ke
RKBMD V
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BAB:V

KESiMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya

dapat ditarik kesimpulan yaitu:

Sebagai komitmen perbaikan terhadap rencana tindak lanjut dari hasil Survei

Kepuasan Masyarakat Tahun 2022ya:ng dilaksanakan oleh Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia dimana yang menjadi prioritas perbaikan

adalah unsur Penanganan pengaduan saran dan masukan, Waktu penyelesaian serta

Sarana dan Prasarana maka telah dilakukan upaya tindak lanjut terhadap 3 unsur

prioritas dimaksud pada tribulan 1 dan 2 Tahun 2423.

Hal ini dapat dibuktikan dengan tren naiknya lndeks Kepuasan Masyarakat

(lKM) pada Badan Kepewaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten

Jombang, dimana pada Tahun 2022 nilai IKM 88,59 dan pada Tahun 2023 sampai

dengan Semester ll mengalami sedikit penurunan yaitu 88,26, tetapi nilai ini masih

dapat diperbaiki sampai akhir tahun dengan perbaikan dan peningkatan pelayanan.

Jombang, Agustus 2023

KEPALA BADAN KEPECAVVA:AN DAN
PENGEIMBANGAN SUMBER DAYA MANUS:A

JOMBANG

kat i

1992021002
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