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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh,

Puiji syukur ke hadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan rahmat dan karunia-Nya,
sehingga laporan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di lingkungan BKPSDM
Kabupaten Kotawaringin Timur ini dapat disusun dengan baik. Laporan ini disusun
berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik. Sebagai landasan utama dalam melaksanakan survei
untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat atas layanan yang diberikan oleh BKPSDM
Kabupaten Kotawaringin Timur.

Survei ini bertujuan untuk menyediakan data dan informasi sebagai dasar evaluasi
guna meningkatkan kinerja pelayanan di lingkungan BKPSDM. Hasil survei ini diharapkan
mampu memberikan gambaran yang objektif terhadap pelayanan yang telah dilaksanakan,
sehingga dapat dijadikan acuan dalam menyusun kebijakan, program, dan langkah
strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Kami percaya bahwa keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan publik sangat bergantung pada sinergi antara penyedia
layanan dan masyarakat sebagai pengguna layanan. Oleh karena itu, melalui laporan ini,
BKPSDM Kabupaten Kotawaringin Timur berkomitmen untuk terus memperbaiki dan
menyempurnakan pelayanan, sehingga tercipta pelayanan yang sesuai dengan harapan
masyarakat dan mewujudkan pelayanan prima.

Kami menyadari bahwa laporan ini masih jauh dari sempurna, baik dari segi
peiaksanaan survei maupun penyusunan laporan. Oleh karena itu, kami sangat terbuka
terhadap kritk dan saran konstruktif yang dapat menjadi masukan berharga dalam
meningkatkan kualitas pelayanan ke depan. Akhir kata, kami mengucapkan terima kasih
kepada seluruh pihak yang telah berkontribusi dalam pelaksanaan survei dan penyusunan
laporan ini. Semoga laporan ini dapat memberikan manfaat bagi semua pihak, terutama

dalam mewujudkan pelayanan publik yang semakin baik di Kabupaten Kotawaringin Timur.

Sampit,  Juli 2025
_Kepala Badan Kepegawaian dan
. Péngembangan Sumber Daya Manusia
-~ Kabupaten Kotawaringin Timur

. KAMARUDDIN MAKKALEPU, S.Hut, MM
~ - NIP 197509042000031003
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Pelayanan publik yang prima merupakan salah satu indikator utama dalam
pencapaian tata kelola pemerintahan yang baik. Sebagai wujud komitmen
pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, pelayanan publik yang prima
tidak hanya diukur dari kecepatan dan ketepatan prosesnya, tetapi juga dari
kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan. Dalam konteks ini, Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) menjadi instrumen penting untuk mengevaluasi
kualitas pelayanan yang diberikan, sekaligus sebagai alat ukur efektivitas dan
efisiensi pelayanan.

BKPSDM Kabupaten Kotawaringin Timur, sebagai instansi yang berperan
dalam pengelolaan sumber daya manusia aparatur, memiliki tanggung jawab untuk
memastikan setiap layanan administrasi kepegawaian memenuhi standar yang
telah ditetapkan. Salah satu acuan utama dalam pelaksanaan pelayanan publik
adalah Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Dengan pedoman ini, BKPSDM
memastikan bahwa penilaian pelayanan mencakup berbagai dimensi seperti
kecepatan pelayanan, profesionalitas petugas, kemudahan akses, hingga
keandalan produk layanan,

Pada semester sebelumnnya, hasil SKM menunjukkan IKM BKPSDM
dalam kategori "Baik." Meskipun demikian, evaluasi lebih lanjut menunjukkan
bahwa terdapat dua aspek layanan yang memerlukan perhatian lebih, yaitu Waktu
Pelayanan dan Produk Layanan. Frekuensi keluhan yang berulang terkait dua
aspek tersebut menjadi indikator perlunya inovasi dalam sistem pelayanan yang
lebih responsif dan adaptif terhadap kebutuhan masyarakat.

BKPSDM menyadari bahwa pelayanan yang responsif tidak hanya ditandai
oleh kecepatan menyelesaikan permohonan masyarakat, tetapi juga oleh
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kemampuan sistem untuk menyesuaikan diri dengan tantangan baru. Dalam hal ini,
pengembangan sistem berbasis teknologi, seperti aplikasi berbasis web service dan
mesin layanan mandiri, menjadi solusi strategis untuk meningkatkan efisiensi waktu
pelayanan dan kualitas produk layanan. Dengan langkah ini, BKPSDM berupaya
menciptakan ekosistem pelayanan yang modern, efektif, dan mudah diakses oleh
masyarakat.

Sebagai instansi yang memegang amanah pelayanan publik, BKPSDM
tidak hanya berfokus pada pemenuhan standar pelayanan minimum, tetapi juga
menjadikan SKM sebagai instrumen diagnosis untuk mengidentifikasi area-area
perbaikan. SKM memberikan gambaran tentang persepsi masyarakat terhadap
layanan yang diterima, sehingga menjadi dasar pengambilan kebijakan yang lebih
terarah. Dengan terus mengevaluasi dan mengembangkan pelayanan, BKPSDM
berkomitmen untuk mempertahankan standar pelayanan prima yang berorientasi

pada kepuasan masyarakat.

Melalui laporan ini, diharapkan dapat tergambar dengan jelas bagaimana BKPSDM
Kabupaten Kotawaringin Timur mengelola berbagai aspek pelayanan publik,
merespons tantangan yang ada, dan memastikan setiap langkah kebijakan yang
diambil berlandaskan prinsip-prinsip pelayanan yang responsif, inovatif, dan
berkelanjutan.

B. DASAR HUKUM

Dasar hukum yang dipergunakan dalam penyusunan Hasil Survei Indeks

Kepuasan Masyarakat adalah :

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

4. Peraturan Bupati Kotawaringin Timur Nomor 26 Tahun 2022 tentang
Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Badan
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Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten

Kotawaringin Timur.

C. MAKSUD DAN TUJUAN

Maksud dari laporan ini adalah memberikan gambaran menyeluruh

mengenai hasil SKM semester | tahun 2025 di lingkup BKPSDM Kabupaten

Kotawaringin Timur, sebagai bagian dari upaya peningkatan kualitas pelayanan

publik yang prima dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Adapun tujuan

dari laporan ini sebagai berikut:

1.

Evaluasi Kualitas Pelayanan

Mengidentifikasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
BKPSDM, terutama pada aspek Waktu Pelayanan dan Produk Layanan,
serta memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan hasil evaluasi.
Meningkatkan Inovasi Pelayanan

Merumuskan langkah-langkah strategis dalam pengembangan sistem
pelayanan berbasis teknologi, seperti penggunaan mesin layanan mandiri
dan aplikasi web service, guna menciptakan layanan yang lebih cepat,
mudah, dan akurat.

Pemenuhan Standar Pelayanan Publik

Memastikan pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan standar
pelayanan publik yang diatur dalam Peraturan Menteri PANRB Nomor 14
Tahun 2017, sekaligus menciptakan kepastian hukum dan kenyamanan bagi
masyarakat.

Membangun Kepercayaan Publik

Meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap BKPSDM melalui
transparansi hasil SKM dan pelaksanaan tindak lanjut untuk memperbaiki
kualitas pelayanan.

Peningkatan Kompetensi Aparatur

Memberikan masukan strategis untuk pengembangan kapasitas aparatur
dalam memberikan pelayanan prima yang sesuai dengan prinsip
profesionalitas, integritas, dan akuntabilitas.
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D. PENGERTIAN UMUM

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasaan Masyarakat terdapat
beberapa pengertian yang perlu dijelaskan, yaitu:

1. Survei Kepuasaan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat pengukuran kepuasan masyarakat terhadap
kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasaan Masyarakat berupa angka dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4
(empat).

3. Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

4. Pemberi Pelayanan Publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan-peraturan
perundang-undangan.

5. Penerima Pelayanan Publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

6. Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada
aparatur penyelenggara pelayanan publik.

7. Unsur Pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel penyusunan
survei kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan.

8. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang menerima pelayanan dari
aparatur penyelenggaran pelayanan.

9. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
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penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

10. Penyelenggara Pelayanan Publik adalah instansi pemerintah.

11.1nstansi Pemerintah adalah instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah.

TAHAPAN PELAKSANAAN

Tahapan pada pelaksanaan Survei indeks Kepuasan masyarakat Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten
Kotawaraingin Timur, antara lain;

Menyusun instrumen survei.

Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel.
Menentukan responden.

Melaksanakan survei.

Mengolah hasil survei.

@ kW N2

Menyajikan dan melaporkan hasil.
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. METODE SURVEI

Dalam melakukan sebuah survei maka yang paling pokok untuk
menghasilkan hasil survei yang paling mendekati adalah metodologi
penelitiannya. Kesalahan dalam menggunakan metodelogi akan mengakibatkan
hasil survei tidak sesuai dengan keadaan dilapangan. Untuk itulah maka akan

dilakukan penerapan metodelogi ini secara cermat.

Populasi survei penelitian ini adalah semua masyarakat pengguna layanan
di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten
Kotawaringin Timur. Sampel pada penelitian ini diambil dengan teknik simple
randomsampling.

B. TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner melalui
laman bit.ly/skmbkpsdmkotim dengan jawaban tertutup, yaitu pilihan jawaban
telah disediakan dan terbatas hanya pada opsi yang telah dibuat dalam
kuesioner yang berisi pertanyaan dari nomor 1 sampai dengan nomor 9. Pilihan
jawaban hanya memilih antara empat pilihan jawaban sesuai dengan pilihan
responden.

C. VARIABEL PENGUKURAN SURVEI

Variabel pada pengukuran ini berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang terdiri dari 9 Unsur, antara lain:

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenispelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
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2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Prosedur, Mekanisme dan Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian
Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang dipefrlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. BiayalTarif
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus danfatau 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, keterampilan, 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).
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D. SUMBER DAYA MANUSIA

Dalam melaksanakan pelayanan publik sesuai dengan tugas pokok dan
fungsinya, Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia
didukung oleh Sumber Daya Manusia sebanyak 70 orang dengan 61 (Enam
Puluh Satu) orang Aparatur Sipil Negara (ASN) dan 9 (Sembilan) orang pegawai
kontrak. Latar belakang pendidikan ASN bervariasi mulai SMA hingga Strata
Dua (S2). Rekapitulasi pegawai (ASN) berdasarkan pendidikan disajikan pada
Tabel 2.1.

Tabel 2.1.Rekapitulasi ASN BKPSDM Kab. Kotim Berdasarkan
Pendidikan

PENDIDIKAN JUMLAH (ORANG)

1 |S-2 11
2 | S-1/D-IV 40
3 | D-ll 2
4 | SMA/Sederajat b 74

Jumlah 70

E. SARANA DAN PRASARANA

Sarana dan prasarana adalah elemen penting dalam pelayanan publik.
Untuk meningkatkan kenyamanan selama proses pelayanan, alur pelayanan di
pusatkan melalui satu pintu Front Office kemudian pengguna layanan diarahkan
sesuai bidang yang berangkutan. Berbagai sarana penunjang disediakan,
komputer, mebel, peralatan komunikasi, dan ruangan ber-AC. Kondisi
prasarana dijabarkan sebagai berikut:
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Tabel 2.2.Kondisi Prasarana Badan Kepegawaian dan Pengembangan
Sumber Daya Manusia
~ JENIS .

JUMLAH

Baunan Kantor (ua Latai)

1 1 unit
2 | Parkir Area 1 unit
3 | Pos Penjaga Malam 1 unit
4 | Pagar dan Papan Nama Kantor 1 unit
5 | Gedung CAT 1 unit
6 | Aula Balai Diklat 1 unit
7 | Asrama Balai Diklat 2 unit
8 | Mushola Balai Diklat 1 unit
9 | Rumah Dinas Penjaga Balai Diklat 1 unit
10 | Dapur dan Tempat Makan 1 unit
11 | Pos Penjaga Balai Diklat 1 unit
12 | Ruang Kelas 1 unit
13 | Pagar dan Gapura Balai Diklat 1 unit
14 | Gudang Arsip Balai Diklat 1 unit
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BAB Il
METODE PENGUKURAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

A. OBYEK SURVEI

Obyek Survei Badan Kepegawaian dan Pengembangan SDM pada
Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan melalui kegiatan survei
kepuasan penerima pelayanan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik
dengan menggunakan instrumen kuisioner melalui laman
bit.ly/skmbkpsdmkotim dengan alternatif jawaban yang sudah disediakan.

B. JUMLAH RESPONDEN

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan, telah ditetapkan jumlah responden adalah (jumlah unsur + 1) x 10 =
(9 + 1) x 10 = 100 orang. Namun agar hasil penelitian memperoleh gambaran
yang signifikan dan mewakili populasi serta sebagai bagian dari perbandingan
tahun-tahun sebelumnya maka sampel yang digunakan sebanyak 150 orang.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik simple randomsampling, yaitu

dengan cara responden dipilih secara acak (random).

C. PROSES PENGUMPULAN DATA

Proses pengumpulan data responden dilakukan pada saat pelayanan di
Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten
Kotawaringin Timur, sehingga responden diambil dari semua variabel yang
menerima pelayanan pada bidang-bidang. Pengumpulan data dilakukan pada
bulan Januari sampai dengan Juni 2025.

Jinrves Rpousoian X%nyﬂR’ PIOM Kb, Kobm Tahan 2025
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D. METODE PENGOLAHAN DATA

Data jawaban responden pada BKPSDM dapat di unduh melalui laman

bit.ly/skmbkpsdmkotim yang telah dipetakan berdasarkan kelompok umur,

jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan utama. Informasi ini digunakan
untuk mengetahui profil responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan
sebagai bahan analisis obyektivitas. Metode pengolahan data yang digunakan
untuk mendapatkan nilai survei adalah “nilai rata-rata tertimbang” masing-masing
unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 9
(sembilan) unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:

bobot 1
sbobot 1 o

Bobot nilai rata — rata tertimbang = Sunsur 9
unsu

Untuk memperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat unit pelayanan
digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

total dari nilai persepsi per unsur )
SKM = = x nilai penimbang
total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian survei yaitu antara 25 —
100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25,

dengan rumussebagai berikut:

NILAI KONVERSI PER UNSUR = NILAI INDEKS PER UNSUR x 25

Jurver Keppraaran Z@yﬂm&fﬁ’?{' PIOM Kab Rabn Tahan 2025
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Pengolahan data secara manual dilakukan sebagai berikut:

Setelah data isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam
formulir mulai dari unsur 1 sampai dengan unsur 9. Langkah selanjutnya

antara lain:

1. Mencari nilai rata-rata per unsur pelayanan.
Nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan jumlah
kuesioner yang diisi oleh responden, kemudian untuk mendapatkan nilai
rata-rataper unsur pelayanan, jumlah nilai masing-masing unsur
pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi.

2. Mencari bobot nilai rata-rata tertimbang.
Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan, jumlah
nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan 0,111 sebagai bobot
nilai rata-rata tertimbang.

3. Mencari nilai indeks per unsur pelayanan.
Untuk mendapatkan nilai indeks per unsur pelayanan, dengan cara
mengalikan nilai rata-rata per unsur pelayanan dengan bobot nilai rata-rata
tertimbang.

4. Mencari nilai survei konversi per unsur pelayanan..
Untuk mendapatkan nilai konversi per unsur pelayanan, dengan cara
mengalikan nilai indeks per unsur pelayanan dengan nilai dasar 25.

5. Mencari nilai Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan Satuan
Organisasi Perangkat Daerah (SOPD). Untuk mengetahui nilai survei unit
pelayanan didapatkan dengan menjumlahkan 9 unsur nilai konversi.

NILAI SURVEI = JUMLAH DARI 9 UNSUR NILAI KONVERSI

L’ww/ Rpuiar l oM 2025
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Hasil nilai indeks unit pelayanan kemudian diklasifikasikan ke dalam empat
interval sebagai berikut :

Nilai Interval Mutu Kinerja Unit

Nilai Nilai Interval i

Persepsi  (NI) K‘:ﬂ;’:; 5 : Pelayanan(X) Pelayanan(Y)
1 1,00 -2,60 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
3 3,064 - 3,532 | 76,61 -88,30 B Baik
4 3,532 -4,00 | 88,31 -100,00 A Sangat Baik

e Kgpanse Mayanato BRI Kok Rt Ty
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BAB IV
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

A. Hasil Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat

Dari responden yang dihimpun, diperoleh data profil responden vyaitu
sebanyak 38,67 % (58 responden) adalah laki-laki dan 61,33% (92 responden)
adalah perempuan (Grafik 4.1).

Data Responden Menurut Jenis Kelamin

& Laki-laki

® Perempuan

Grafik 4.1 Demografi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Untuk data responden menurut umur sejumlah 0,00 % (tidak ada responden)
berumur kurang dari 18 tahun, 8,67% (13 responden) berumur 18-25 tahun,
35,33% (53 responden) berumur 26-35 tahun, 56,00% (84 responden) berumur
diatas 35 tahun. (Grafik 4.2).

Data Responden Menurut Umur

56%

<18
®18-25
® 26-35
o >35

Grafik 4.2 Demografi Responden Berdasarkan Umur

Jiarver Righusimi }fky;yw@fé’ﬁ’ PIOX Kok, Kalim Tahun 2025
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Tingkat pendidikan responden pada umumnya berpendidikan Sarjana, yaitu
10,00% (15 responden) berpendidikan S-2, 48,00% (72 responden)
berpendidikan S1, 27,33% (41 responden) berpendidikan Diploma Il dan
14,67% (22 responden) (Grafik 4.3).

Data Responden Menurut Pendidikan

15% 10%

mS-2

= S-1/ D-IV
@ D-ll

® SMA Sederajat

Grafik 4.3 Demografi Responden Berdasarkan Pendidikan

Jenis pekerjaan responden pada umumnya 86,00% (129 responden)
berprofesi sebagai Pegawai Negeri Sipil, tenaga kontrak 14,00% (21 responden)
(Grafik 4.4).

Data Responden Menurut Pekerjaan

14%

m PNS
@ SWASTA

B Tenaga Kontrak

Grafik 4.4 Demografi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Dapat disimpulkan bahwa responden telah menghimpun keterwakilan
responden yang menerima pelayanan di Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten Kotawaringin Timur.

Sirves Kgpuasan Masyarakol BXPSOM Kb Kb T 2025
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Hasil pengukuran indeks kepuasan masyarakat disajikan dalam tabel 4.1
berikut ini.
Tabel 4.1.Nilai Survei setelah Dikonversi berdasarkan Unsur Pelayanan
~ Nilai

~ Unsur
Pelayana

T e
konversi X :

No

Unsuf.iP_éIayanan Nilai -lr-idéks

4=(3x"0,111" 5=(4x"25"

o = o i ) :
U1 | Persyaratan 3,67 0,41 9,18 A
U2 | Prosedur 3,67 0,41 9,18 A
U3 | Waktu Pelayanan 3,51 0,39 10,09 A
U4 | Biaya/Tarif 3,84 0,43 9,66 P
U5 | Produk layanan 3.5b 0,12 9,84 B

Kompetensi
U6 | pelaksanaan 3,70 0,41 9,27 A
Perilaku
U7 | Pelaksanaan 3,73 0,41 9,34 A
Sarana dan
U8 | Prasarana 3,68 0,41 9,21 A
U9 | Penanganan, 3,93 0,44 9,90 A
Pengaduan, Saran
dan Masukan
Jumiah 33,28 3,43 85,66 A

B. Analisis Hasil Pengukuran Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
1. Unsur Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,67 berada pada interval skor 3,064 s/d
3,632 kategori “SANGAT BAIK", sehingga unsur ini menjelaskan bahwa
terdapat kesesuaian antara persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya. Hasil jawaban kuesioner disajikan pada grafik berikut ini.

16



U1. Persyaratan

0% 9
6 " 0%

| Sangat Sesuai

# Sesuai
® Kurang Sesuai

B Tidak Sesuai

Grafik 4.5 Grafik Persyaratan

2. Unsur Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk didalamnya berupa pengaduan. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,67 berada pada interval skor 3,064
s/d 3,532 kategori “SANGAT BAIK". Hal ini berarti kemudahan prosedur
pelayanan di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Kabupaten Kotawaringin Timur. Hasil responden disajikan pada
grafik berikut ini.

‘ U2. Prosedur
i 0% 0%
29% : S

# Sangat Mudah
# Mudah
® Kurang mudah

B Tidak mudah

Grafik 4.6 Grafik Prosedur

3. Unsur Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,51 berada pada interval skor 3,064 s/d

Sirver Kipuaian Masyparakal BKPISOM Kabs Kotim Takun 2025
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3,532 kategori "SANGAT BAIK". Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
responden puas terhadap kecepatan waktu pelayanan di Badan Kepegawaian
dan Pengembangan Sumber Daya Manusia

Kabupaten Kotawaringin Timur. Hasil jawaban kuesioner disajikan pada grafik

berikut ini.

]

é U3. Waktu Pelayanan
1% _0%

® Sangat cepat
& Cepat

@ Kurang Cepat

W Lambat

Grafik 4.7 Grafik Waktu Pelayanan

4. Unsur 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. Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,84 berada pada
interval skor 3,532 s/d 4,00 kategori “SANGAT BAIK".Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan pada ruang lingkup biaya/tarif
berada pada kategori sangat baik, mengingat tidak ada biayaftarif yang
dikenakan pada pengurusan administrasi kepegawaian. Adapun hasil
jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan disajikan pada
grafik berikut ini.

Jareer K’f/zfzﬂm M.ﬁlyﬂm&fﬂﬁ’ﬂl DM Rabr Katim Tahan 2025
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UA4. Biaya/ Tarif
g

i
W Sangat Mahal |
® Cukup Mahal

# Murah

| Gratis

! N\ 95%

Grafik 4.8 Grafik Biaya/Tarif

5. Unsur Produk Layanan

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.Dari hasil analisis
diperoleh rerata skor sebesar 3,55 berada pada interval skor 3,064 s/d 3,532
kategori “BAIK". Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan
pada ruang lingkup ini berada pada kesesuaian produk pelayanan antara
yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang
diberikan.Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna

layanan dapat disajikan pada grafik berikut ini:

U5. Produk Layanan

1% _ 0%
~

B Sangat Sesuai
# Sesuai

® Kurang Sesuai

W Tidak Sesuai

| I — — S— |

Grafik 4.9 Grafik Produk Layanan

6. Unsur Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

Jiarver Rgpua 3&3%;%&;/87('%! WM Kt Kot 7%/1'/((”2(7.?/5
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Dari hasil analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,70 berada pada interval
skor 3,064 s/d 3,532 kategori “BAIK”. Hal ini terjadi mengingat pegawai yang
melayani telah memiliki kompetensi/kemampuan yang baik dalam hal
pelayanan kepegawaian. Hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat
pengguna layanandisajikan pada grafik berikut ini.

U6. Kompetensi Pelaksana

B Sangat Kompeten
# Kompeten

# Kurang Kompeten

W Tidak Kompeten

Grafik 4.10 Grafik Kompetensi Pelaksana

7. Unsur Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari
hasil analisis diperoleh rata skor sebesar 3,73 berada pada interval skor 3,064
s/d 3,532 kategori “SANGAT BAIK". Dalam hal ini perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan memiliki norma kesopanan dan keramahan dengan

gambaran disajikan pada grafik berikut ini:

U7. Perilaku Pelaksana

0%
Ry

l 2% 0%

® Sangat sopan dan ramah
@ Sopan dan ramah
® Kurang sopan dan ramah

B Tidak sopan dan ramah

Grafik 4.11 Grafik Perilaku Pelaksana

JSiurver Rpuaian Mgwm@/ BRPISGM RKab Kabin Tabun 2025
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8. Unsur Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana adalah media yang digunakan atau menjadi tempat
maupun penunjang pelaksana layanan.Dari hasil analisis diperoleh nilai skor
sebesar 3,68 berada pada interval skor 3,064 s/d 3,532 katagori “BAIK”. Hal
ini disebabkan oleh sarana dan prasarana penunjang telah sesuai dengan
kebutuhan pelayanan administrasi kepegawaian. Gambaran hasil jawaban
kuesioner kepuasaan masyarakat pengguna layanan disajikan pada grafik

berikut ini.

[
: U8. Sarana dan Prasarana
1% 0%

>
o

5
1
i

® Sangat Baik
# Baik
® Cukup

W Buruk

Grafik 4.11Grafik Sarana dan Prasarana

9. Unsur Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh rerata
skor adalah sebesar 3,93 berada pada interval skor 3,532 s/d 4,00 katagori
“SANGAT BAIK". Hal ini disebabkan oleh respon cepat perihal penanganan
pengaduan, saran dan masukan yang ditangani secara langsung oleh Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Kabupaten
Kotawaringin Timur.Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada grafik
berikut ini.

Siorver Rgpuawarr Musyarakal BRPSOM Ko, Kotim Tahun 2025
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U9. Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

98%

® Dikelola dengan baik

# Berfungsi kurang
maksimal

| Ada tetapi tidak berfungsi

Grafik 4.12 Grafik Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Di bawah ini adalah grafik yang menunjukkan kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Kabupaten Kotawaringin Timur atas 9 unsur kepuasan pelayanan
(skor tertinggi 3,93).

SKOR UNSUR
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

3.67 388 455 370 373 3.93
i I I
u1 u3 u4 us U6 U9

C. Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan Hasil Analisa Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2025

terdapat 1 (satu) unsur belum mencapai nilai mutu A. Oleh karena itu, di buat

rencana tindak lanjut perbaikan guna meningkatkan perbaikan kualitas pelayanan
publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Kerangka

rencana tindak lanjut dari kelima unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah

N 74 %;M;zrm mym&fg RPSOM Ko Kotim Mw_?d,?j
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