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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

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 mengamanatkan 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. 

Pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik 

yang lebih tepat sasaran. 

Dalam UU No. 25 Tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012, serta Peraturan 

Menteri PANRB No. 16 Tahun 2022 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan 

gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian 

kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian 

masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) 

unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi 

pengaduan. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Badan Kepegawaian dan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) sebagai salah satu penyedia layanan publik 

di Pemerintah Kota Yogyakarta, khususnya melayani di bidang kepegawaian dan 

pengembangan SDM, maka perlu diselenggarakan survei tentang penilaian pengguna 

layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan 

Menteri PANRB No. 16 Tahun 2022, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan 

masyarakat periode pertama dari 2 (dua) periode yang direncanakan. Hasil SKM yang 

didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan 

elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, 

maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif. 
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Perkembangan teknologi informasi dalam satu dekade terakhir ini mendorong 

keterbukaan informasi publik yang cepat, mudah, adaptif, responsif, dan efektif menyajikan 

informasi langsung kepada pengguna layanan. Untuk merespon hal tersebut, Survei 

Kepuasan Masyarakat di BKPSDM Kota Yogyakarta Tahun 2024 telah dilaksanakan dengan 

membangun survei yang efisien dan efektif melalui E-SKM via e-office dengna mengisi 

Google Form. Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan 

bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga 

kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima, maka 

harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat 

terpenuhi. 

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

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

 Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

 
1.3 Maksud dan Tujuan 

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat 

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan 

kualitas pelayanan administrasi kepegawaian yang telah diberikan oleh Badan Kepegawaian 

dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta. 

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah : 

1. Mendorong partisipasi masyarakat khususnya ASN sebagai pengguna layanan dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan; 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

yang diberikan. 
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain: 

 
1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggara pelayanan publik; 

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik; 

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

perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat; 

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan 

pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah; 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan; 

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 
2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Badan Kepegawaian dan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta dengan membentuk tim 

pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota 

Yogyakarta adalah tim Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024. 

Adapun struktur tim dimaksud sebagaimana bagan berikut. 
 

 
2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner pertanyaan lewat e-SKM yang disebarkan 

kepada pengguna layanan untuk mengisi melalui e-SKM lewat surat e-office (terlampir). 

Kuesioner terdiri atas 10 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta yaitu 

: 
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1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/ tarif : Biaya/ 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. 

5. 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 dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan. 

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat 

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, 

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

Dengan merujuk pada Peraturan MenPANRB dimaksud, dan pada Peraturan Walikota 

Yogyakarta terkait pengukuran survei kepuasan masyarakat, telah ditetapkan unsur-unsur 

pelayanan sesuai dengan cakupan lingkungan pelayanan, apakah eksternal atau internal. 

Untuk BKPSDM Kota Yogyakarta sendiri, dikarenakan tugas fungsi instansi adalah pelayanan 

kepegawaian terhadap pegawai lingkup Pemerintah Kota Yogyakarta, sehingga aturan 

pelaksanaan survei beserta unsur-unsurnya disesuaikan dengan aturan layanan internal, 

dimana unsur-unsur layanan yang diukur adalah sebagai berikut. 

1. Kemudahan Prosedur Pelayanan 
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2. Kecepatan pelayanan 

3. Kemampuan pegawai 

4. Kesopanan dan keramahan pegawai 

5. Kedisiplinan pegawai 

6. Kejelasan dan kepastian pegawai 

7. Keadilan mendapatkan pelayanan 

8. Kondisi kebersihan 

9. Ketersedian sarana dan prasarana 

10. Kemudahan Aplikasi 
 

 
2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Lingkungan Pemerintah Kota 

Yogyakarta selama jam kerja dari tanggal 25 Juni – 1 Juli 2024. Sedangkan pengisian kuesioner 

dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan melalui Google Form yang link 

nya telah disediakan oleh BKPSDM Kota Yogyakarta di Surat yang diedarkan dan lewat arikel 

di Website. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas 

himbauan dari atasan langsungnya yang memberikan dispo secara langsung. 

 

 
2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 

semester pertama dan semester ke dua pada tahun 2024 ini. Untuk semester pertama 

dilaksanakan pada Juli 2024 . Penyusunan indeks kepuasan masyarakat semester pertama 

memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut: 

 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja 

1. Persiapan Juni 2024 8 

2. Pengumpulan Data Juni 2024 6 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juni-Juli 2024 10 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juli 2024 6 
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2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima 

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Badan Kepegawaian dan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta berdasarkan periode 

survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024, maka 

populasi penerima layanan pada BKPSDM Kota Yogyakarta dalam kurun waktu enam bulan 

adalah rata-rata sebanyak 5.586 pegawai per Januari 2024 dan 5.660 pegawai per Juni 2024 

Pegawai di Pemerintah Kota Yogyakarta. Selanjutnya responden yang mengisi e-SKM dipilih 

dan dijadikan sampel semuanya dari setiap jenis pelayanan. Jumlah minimum sampel 

responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 357 orang, pada saat ini 

sampel yang digunakan per Juni 2024 sejumlah 458 orang. 

Sesuai Lampiran III peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 63 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat di Pemerintah Kota Yogyakarta, jumah 

sampel pengukuran SKM telah ditentukan berdasarkan pertimbangan jumlah populasi 

tertentu dengan taraf kesalahan/ standard error 1%, 5%, dan 10%, sebagaimana tabel berikut 

dengan populasi antara 2.800 s.d. 10.000 orang. 

Tabel 2.5.1. Penentuan Jumlah Sampel Pengukuran SKM 
 

  s  

N 
1% 5% 

 
 

10% 

2.800 537 310 247 

3.000 543 312 248 

3.500 558 317 251 

4.000 569 320 254 

4.500 578 323 255 

5.000 586 326 257 
    

6.000 598 329 259 

7.000 606 332 261 

8.000 613 334 263 

9.000 618 335 263 

10.000 622 336 263 

*Sumber: Peraturan Walikota Yogyakarta No. 63 Tahun 2017 
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Adapun Tabel Krejcie dan Morgan untuk Penentuan Jumlah Sampel Responden yang digunakan sebagai 

acuan secara nasional sebagai berikut. 

 

Tabel 2.5.2 
Tabel Krejcie dan Morgan untuk Penentuan Jumlah Sampel Responden 

 

 

Dari tabel diatas dan melihat populasi jumlah pegawai Pemerintah Kota Yogyakarta Tahun 

2024 per Januari 2024 berjumlah 5.586 pegawai, dan per Juni 2024 berjumlah 5.660 pegawai, 

maka dapat ditarik N bila dengan 5.000 yaitu 357, sehingga N yang digunakan yaitu N 5.000, 

dari hasil pengumpulan pengisian data Google Form per 25-28 Juni 2024 jumlah responden 

sebanyak 458 dan sudah memenuhi ketentuan jumlah sampel, yang bahkan melebihi dengan 

ketentuan Krejcie dan Morgan penentuan jumlah sampel responden . Hal ini menunjukan 

antusias yang tinggi para ASN Pemerintah Kota Yogyakarta. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 
1.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data per 25-28 Juni 2024, jumlah responden 

penerima layanan yang diperoleh yaitu 458 responden, dengan rincian sebagai berikut : 

 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 JENIS KELAMIN LAKI 176 39% 

  PEREMPUAN 282 61% 

     

2 USIA DIATAS 20 TAHUN 55 12% 

  DIATAS 30 TAHUN 84 19% 

  DIATAS 40 TAHUN 148 32% 

  DIATAS 50 TAHUN 171 37% 

     

3 JABATAN SRUKTURAL 205 44% 

  FUNGSIONAL UMUM 88 19% 

  FUNGSIONAL TERENTU 165 37% 

     

4 JENIS LAYANAN LAYANAN BID. PKSDM 171 37% 

  LAYANAN BID. AK 118 26% 

  LAYANAN BID. MK3 62 13% 

  LAYANAN BID. PP 0  

  LAYANAN UPT Pen Kom 54 12% 

  LAYANAN SEKRETARIAT 53 12% 
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan). 

 
Survei Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan 

tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat 

pengguna layanan dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik. 

Tingkat kepuasan layanan tersebut dalam bentuk nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

yang telah dikonversikan dan nilai tersebut disesuaikan dengan urutan kategori kinerja mutu 

pelayanan yaitu tidak baik, kurang baik, baik dan sangat baik sebagaimana tabel berikut. 

 
Tabel 1.2 Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja 

Unit Pelayanan 

Nilai Persepsi Nilai Interval 
(NI) 

Nilai Interval 
Konversi (NIK) 

Mutu Pelayanan Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

2 2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik 
3 3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik 

4 3,5324 – 4,00 88,31 - 100 A Sangat Baik 

 

 

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data E-SKM dan diperoleh 

hasil sebagai berikut : 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10 

IKM per 

unsur 

 
𝟑, 𝟐 

 
𝟑, 𝟏𝟔 

 
𝟑, 𝟐𝟗 𝟑,27 

 
𝟑, 𝟐𝟏 𝟑,24 

 
𝟑, 𝟐𝟏 

 
𝟑, 𝟐𝟒 𝟑,24 

 
𝟑, 𝟐𝟎 

Kategori A A A A A A A A A A 

IKM Unit 

Layanan 

88,76 ( A Sangat Baik) 

Dari pengolahan data E-SKM di dapat bahwa pada tahun 2024 : 

a. Nilai IKM : 88,76 (Nilai Interval Konversi/NIK : 88,31-100). 

b. Nilai Mutu Layanan : A 

c. Nilai Kinerja : Sangat Baik 
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IKM per Unsur pada BKPSDM Kota Yogyakarta 
Tahun 2024 

3,50 

3,45 

3,40 

3,35 

3,30 

3,25 

3,20 

3,15 

3,10 

3,29 
3,27 

3,24 3,24 3,24 
3,22 3,21 3,21 3,20 

3,16 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

 
4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

 
 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa : 
 

 
1. Ada 2 (dua) unsur layanan dengan nilai terendah, yaitu 

a. Jangka waktu penyelesaian pelayanan mendapatkan nilai index 0,35 dengan nilai 

rata-rata 3,16, terendah pertama ini masih ada yang menjawab tidak cepat ( 1 

Orang) : 1 % 

b. Kemudahan layanan kepegawaian dalam aplikasi yang mendapatkan nilai index 

0,35 dengan rata-rata 3,20, terendah kedua hal ini disebabkan masih ada pegawai 

yang menjawab sulit pada jawaban survey. 

2. Sedangkan 3 (tiga) unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu 

a. Kemampuan Petugas dalam Memberikan Pelayanan dengan nilai indek 0,36 

dengan rata-rata 3,29, 

b. Kejelasan dan Kepastian dalam Pelayanan nilai index 0,36 dengan rata-rata yang 

sama yaitu 3,24. 

c. Kenyamanan Lingkungan dengan nilai indexs 0,36 dengan rata-rata yang sama 

yaitu 3,24 

d. Dimana responden menjawab dengan Sangat Mampu dan Sangat Sopan dan 

Ramah. 
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Dari sisi persentase, sejumlah 458 responden yang menjawab : 

a. Unsur (Q2) Jangka waktu penyelesaian pelayanan : 

- Tidak cepat( 1 Orang) : 1 % 

- Kurang Cepat(21 Orang) : 4 % 

- Cepat (341 Orang) : 75 % 

- Sangat Cepat(95 Orang) : 20 % 

b. Unsur (Q10 ) Kemudahan layanan kepegawaian dalam aplikasi : 

- Tidak Mudah : 0 % 

- Mudah (331 Orang) : 72 % 

- Sulit (9 Orang) : 2 % 

- Sangat Mudah (118 Orang)  : 26 % 

Sehingga meskipun waktu pelayanan dan kemudahan aplikasi nilainya paling rendah tidak 

dapat diartikan bahwa pelayanan lambat dan aplikasi nya mempersulit pengguna, 

dikarenakan rata-rata penilaian responden dari penilaian 1, 2, 3 dan 4 dengan nilai 72 sampai 

dengan 75 persen yang masuk kategori mudah dan cepat. Dan 1% yang menjawab tidak cepat 

dan yang menjawab Sulit hanya 2 persen, sehingga perbandingan antara pengkritik dan yang 

memberikan penilaian baik masih lebih banyak yang memberikan penilaian baik, walaupun 

yang mengkritik masih sedikit tetap saja menjadi masukan bagi pembenahan berkelanjutan 

kedepannya. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik yang masuk melalui pantauan SKM di Google Form 

hampir semua responden memberikan saran atau komentar, sehingga diperoleh berbagai 

asumsi yang dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut 

: 
 

1. Peningkatan Kapasitas layanan: 

 Lonjakan permintaan layanan yang terjadi tiba-tiba dalam event tertentu 

sangat membutuhkan penambahan petugas FO. 

 Pergeseran SDM yang mengakibatkan sedikit penurunan kecepatan pelayanan 

perlu diatasi dengan pelatihan dan penyegaran. 
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2. Pelatihan dan profesionalisme: 

 Petugas layanan membutuhkan pelatihan service excellent. 

 Penegakan profesionalisme dan SOP harus ditegakkan. 

3. Kecepatan layanan: 

 Upaya untuk meningkatkan kecepatan layanan harus diprioritaskan. 

 Faktor eksternal dan kompleksitas pekerjaan perlu dipertimbangkan. 

 
Saran Perbaikan 

 
1. Fokus pada tindakan prioritas: 

 Perjelas tujuan dan ruang lingkup. 

 Prioritaskan tindakan berdasarkan urgensi dan dampak. 

 Tetapkan indikator keberhasilan dan target yang terukur. 

2. Libatkan pemangku kepentingan: 

 Dapatkan masukan dari berbagai pihak. 

 Libatkan pemangku kepentingan dalam pelaksanaan. 

3. Alokasikan sumber daya: 

 Pastikan sumber daya yang memadai tersedia. 

 Lakukan perencanaan anggaran yang matang. 

4. Monitoring dan evaluasi: 

 Pantau kemajuan pelaksanaan secara berkala. 

 Lakukan evaluasi untuk mengukur efektivitas. 

5. Sosialisasi: 

 Informasikan rencana tindak lanjut kepada semua pihak. 
 

 
4.2 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat dan identifikasi permasalahan/kekurangan layanan 

menunjukkan perlunya peningkatan kualitas layanan BKPSDM Kota Yogyakarta. 

Adapun Rencana Tindak Lanjut sebagai berikut : 

• Menyusun standar pelayanan untuk masing-masing jenis layanan 

 Meningkatkan kecepatan dan ketepatan waktu penyelesaian layanan. 
• Meningkatkan profesionalisme dan kualitas pelayanan. 
• Monitoring dan evaluasi SOP layanan kepegawaian. 
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Prioritas: 

• Penyusunan standar pelayanan 
 Monitoring dan Evaluasi SOP dan penegakan SOP 

Jadwal: 

 Persiapan: 1 bulan. 

 Implementasi: 3 bulan. 

 Monitoring dan evaluasi: 1 bulan. 

Anggaran 

: - (belum dapat diperhitungkan) 

Penanggungjawab : 

Sekretaris BKPSDM 
 
 

 

 
Prioritas 

Waktu  
Penanggung 

Jawab 
No. 

Unsur 
Program / Kegiatan TW 

I 

TW 

II 

TW 

III 

TW 

IV 

1 Waktu 

Penyelesaian 

Akan disusun Standar Pelayaan 

yang melibatkan layanan di 

semua bidang 

  √  Sekretraiat 

dan 4 Bidang 

2 Peningkatan 

Kapasitas 

Layanan , dan 

Professsionalisme 

Pegawai 

Melakukan monitoring dan 

evaluasi terhadap prosedur 

pelayanan (SOP) dan 

Profesionlisme Perilaku 

Pegawai. 

  √  Sekretraiat 

dan 4 Bidang 

3  Melakukan Sosialisasi 

Layanan Perbaikan dan 

mengevaluasi  dengan 

mengadakan survey periode 

kedua 

   √ Bagian 

Sekretraiat 

        

 

 
4.3 Tren Nilai SKM 

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat 

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan 

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk 

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan 
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Nilai SKM BKPSDM Kota Yogyakarta 
Tahun 2020-2024 

95 

94 

93 

92 

91 

90 

89 

88 

87 

86 

2021 2022 2023 2024 

IKM 

pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan 

publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari 

penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta 

dapat dilihat melalui grafik berikut : 

 
 
 
 

 

    93 ,95   

  92 .65     

        

        

        
89      88 ,76 

        

        

        

 
 
 

 
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi Penurunan angka indeks 

Kepuasan Masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga 

2024 semester pertama pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia (BKPSDM) Kota Yogyakarta hal ini diperkirakan terjadi karena perubahan 

metodologi pengumpulan data. Semula survey SKM dilakukan melalui anjungan aplikasi 

berbasis computer yang disediakan di front office BKPSDM, menjadi survey yang dilakukan 

melalui google form yang disebarkan lewat E-Office sehingga pada survey ini responden 

lebih banyak jumlahnya dan lebih acak (random) daripada anjungan yang biasanya diisi 

oleh Petugas Urusan Kepegawaian OPD yang telah memiliki hubungan baik dengan 

BKPSDM. 
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Hasil Survey di kelompokkan dalam bidang pelayanan 
 

Bidang Administrasi Kepegawaian Badan Kepegawaian Dan Pengembanga 
Q1 

374 
Q2 

368 
Q3 

381 
Q4 

382 
Q5 

376 
Q6 

379 
Q7 

379 
Q8 

386 
Q9 

383 
Q10 

385,5833  
3,17 3,12 3,23 3,24 3,19 3,21 3,21 3,27 3,25 3,27 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,35 0,34 0,36 0,36 0,35 0,35 0,35 0,36 0,36 0,36 

0,35 
25 

8,72 dari 118 responde n 

 

Bidang Manajemen Karier Kinerja Dan Kesejahteraan Badan Kepegawaian 200 194 204 205 202 203 200 207 206 194 

1,69 1,64 1,73 1,74 1,71 1,72 1,69 1,75 1,75 1,64 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,19 0,18 0,19 0,19 0,19 0,19 0,19 0,19 0,19 0,18 

0,19 
25 

4,66 dari 63 responden  

 

Bidang Peningkatan Kompetensi Sumber Daya Manusia Badan Kepegawai 500 490 510 502 492 502 496 495 499 497 

4,24 4,15 4,32 4,25 4,17 4,25 4,20 4,19 4,23 4,21 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,47 0,46 0,48 0,47 0,46 0,47 0,46 0,46 0,47 0,46 

0,47 
25 

11,65 dari 152 responde n 
 

Bidang Perencanaan Dan Pengembangan Badan Kepegawaian Dan Pengem 774,1975 724,694 755,8257 747,7692 734,7128 753,8257 737,7504 730,7128 743,7786 736,741 

6,56 6,14 6,41 6,34 6,23 6,39 6,25 6,19 6,30 6,24 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,72 0,68 0,70 0,70 0,68 0,70 0,69 0,68 0,69 0,69 

0,72 
25 

18,04 dari 19 responden  

 

Sekretariat BKPSDM 169 167 172 170 168 167 166 169 170 169 

1,43 1,42 1,46 1,44 1,42 1,42 1,41 1,43 1,44 1,43 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,16 0,16 0,16 0,16 0,16 0,16 0,15 0,16 0,16 0,16 

0,16 
25 

3,94 dari 53 responden  

 

Unit Pelayanan Teknis (UPT) Penilaian Kompetensi Pegawai 173 168 176 173 169 173 171 170 168 167 

0,38 0,37 0,38 0,38 0,37 0,38 0,37 0,37 0,37 0,36 

0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 0,11 

0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 

0,41 
25 

10,26 dari 53 responden  

 

 

 
Berdasarkan perhitungan pada pengkhususan tiap bidang, maka : 

Hasil penilaian menyatakan bahwa Bidang Perencanaan dan Pengembangan dengan hasil 

18,04 mendapatkan penilaian tertinggi , sedangkan hasil penilaian terendah pada Sekretariat 

BKPSDM dengan hasil 3,94. 

Secara garis besar masukkan yang diberikan dari responden adalah: 

 Informasi mengenai prosedur dan layanan diberikan secara jelas dan transparan, 

sehingga memudahkan pegawai dan tamu dalam mengurus keperluan mereka. 

 Aplikasi yang diluncurkan dibuat lebih simpel dan sederhana. 

Adapun perlu dipertahankan dan tingkatkan pelayanan dalam mempertahankan Standar 

Pelayanan. 

 Terus menjaga kualitas pelayanan dengan memberikan pelatihan berkelanjutan 

kepada petugas agar mereka dapat memberikan pelayanan yang cepat, ramah, dan 

profesional. 

 Menerapkan sistem monitoring dan evaluasi rutin untuk memastikan standar 

pelayanan tetap terjaga. 
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LAMPIRAN 

 
1. Langkah-langkah pengisian Kuesioner. 

 

 

Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia (BKPSDM) 
Penyelenggara : Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

Identitas romantik : V-23.3471.007 

cpnsjogjakota@gmail.com Switch account 

 

 

Nama* 
 

Your answer 

Alamat* 

Your answer 

 
 

 
Umur* 

o Dibawah 20 th 

o Diatas 20 th 

o Diatas 30 th 

o Diatas 40 th 

mailto:cpnsjogjakota@gmail.com
https://accounts.google.com/AccountChooser?continue=https%3A//docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnLpwJo34UBzzMyaSpGUCL46fiTuMaGgZbLiz648UkNX6fjw/viewform&service=wise
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Gender* 

o Laki-Laki 

o Perempuan 

Pekerjaan* 

o ASN /TNI/Polri 

 

 

 

 

 

Bagaimana Pemahaman Saudara tentang Kemudahan Prosedur Pelayanan di BKPSDM * 

o Tidak Mudah 

o Kurang Mudah 

o Mudah 

o Sangat Mudah 

Bagaimana Pendapat Saudara tentang jangka Waktu Penyelesaian Pelayanan* 

o Tidak Cepat 

o Kurang Cepat 

o Cepat 

o Sangat Cepat 

Bagaimana pendapat saudara tentang kemampuan petugas dalam memberikan layanan 

jawaban baik dari aspek pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman* 

o Tidak Mampu 

o Kurang Mampu 

o Mampu 

o Sangat Mampu 

Bagaimana pendapat saudara tentang perilaku petugas dalam memberikan layanan 

o Tidak Sopan dan Kurang Ramah 

o Kurang Sopan dan Kurang Ramah 

o Sopan dan Ramah 

o Sangat Sopan dan Sangat Ramah 

Bagaimana pendapat saudara tentang kedisiplinan petugas dalam memberikan layanan 

o Tidak Disiplin 

o Kurang Disiplin 

o Disiplin 

o Sangat Disiplin 

Bagaimana pendapat saudara tentang kejelasan an kepastian petugas dalam memberikan 

layanan 

o Tidak Jelas 

o Kurang Jelas 

o Jelas 

o Sangat Jelas 

o Pegawai Swasta 

o Pelajar/Mahasiswa 

o Wiraswasta 
Other: 
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Bagaimana pendapat saudara tentang keadilan dalam mendapatkan Layanan di BKPSDM 

Kota Yogyakarta 

o Tidak Adil 

o Kurang Adil 

o Adil 

o Sangat Adil 

Bagaimana pendapat saudara tentang kenyamanan lingkungan di BKPSDM Kota Yogyakarta 

o Tidak Nyaman 

o Kurang Nyaman 

o Nyaman 

o Sangat Nyaman 

Bagaimana pendapat saudara tentang Sarana dan Prasarana Pelayanan di BKPSDM Kota 

Yogyakarta 

o Tidak Nyaman 

o Kurang Nyaman 

o Nyaman 

o Sangat Nyaman 

Menurut Anda Apakah layanan kepegawaian dengan aplikasi menjadi lebih mudah atau lebih 

sulit 

o Sangat Sulit 

o Sulit 

o Mudah 

o Sangat Mudah 

Mohon Masukan atau Komentarnya apakah ada yang dapat kami lakukan untuk perbaikan 

kedepannya..* 
 

Your answer 

 

 
Submit 
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2. Hasil Olah Data SKM 
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM 
 
 

Tabel 2.1 

Tabel Krejcie dan Morgan untuk Penentuan Jumlah Sampel Responden 
 

 

 
 
 

Data Pegawai Pemerintah Kota Yogyakarta 1 Juni 2024 
 



41  

 

 



42  

 
 



43  

Publikasi Hasil Survey Kepuasan Masyarakat di Website bkpsdm.jogjakota.go.id 
 

 

 

Apabila anda melihat kronologis laporan SKM kami jangan lupa mengisi pooling survey di atas. 
 

TERIMAKASIH 


