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Kata Pengantar

Puji syukur senantiasa kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa karena hanya

dengan perkenan dan ridha-Nya maka Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta f aiun 2022 ini dapat terwujud. Survei

Kepuasan Masyarakat dilaksanakan berpedoman pada Peraturan Gubernur DIY Nomor 32

Tahun 2019 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat ini dilaksanakan bertujuan untuk mengukur

keberhasilan penyelenggara layanan yang ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima

layanan dan kepuasan masyarakat dengan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh

penyelenggara layanan.

Kami berharap kepada semua pihak untuk dapat memberikan masukan atau kritikan

yang sifatnya membangun terhadap hasil survei ini, agar dapat memperbaiki tingkat

kekurangan, serta menjadi referensi terhadap proses perbaikan pelayanan publik yang ada,

dengan harapan semoga dapat menjadi pelayanan yang prima sebagaimana yang

diharapkan masyarakat sebagai pengguna layanan.

Yogyakarta , September 2022

BADAN KEPEGAWAIAN DAERAH

ISTIMEWA YOGYAKARTA
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RWANI, H,, M.EC
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Bab 1 Berisi :

1. Latar Belakang
2. Tujuan

3. Jenis Pelayanan
dan Unsur
Survel
Kepuasan
Masyarakat

4. Metode dan
Periode Survei

BAB 1

Pendahuluan

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan

belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan

masyarakat yang disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya

keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan dampak buruk terhadap

pemerintah. Lebih .lauh lagi adalah dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari

masyarakat. Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan

publik adalah melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan

dengan mengukur kepuasan masyarakat pengguna layanan.

Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta Tahun 2022 dilaksanakan berdasarkan Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor '14 Tahun 2017

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik dan Peraturan Gubernur Nomor 32 Tahun 2019 tentang Pedoman

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat.

1.2 Tujuan

Tujuan Survei Kepuasan Masyarakat adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan

masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan. Sedangkan tujuan penyusunan

Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat adalah :

1. Memberikan informasi tingkat kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan.

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan

masyarakat dalam hal pelayanan, maka unit

penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Untuk

menjamin terpenuhinya hak-hak masyarakat akan pelayanan

publik maka diperlukan upaya untuk memperbaiki dan

meningkatkan kualitas pelayanan publik.

1



2. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat.

3. Mendorong dan memotivasi unit pelayanan agar selalu menjaga dan

meningkatkan fungsi dan kinerja pelayanan.

1.3 Jenis Pelayanan dan Unsur Survei Kepuasan Masyarakat

A. Jenis Pelayanan

Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta sudah menyusun

dan menetapkan Standar Pelayanan melalui Surat Keputusan Kepala Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta Nomor 06'l/0421 3 Tahun 2022

tentang Penetapan Standar Pelayanan pada Badan Kepegawaian Daerah Daerah

lstimewa Yogyakarta pada tanggal 04 Juli 2022 dengan jenis layanan sebanyak '14

layanan, yaitu:

'1, Layanan lnformasi Publik;

2. Layanan Pengaduan;

3. Layanan Seleksi Tenaga Bantu;

4. Layanan lnformasi Data Pegawai;

5. Layanan Pemberian Rekomendasi Surat lzin Perjalanan Dinas Ke Luar Negeri;

6. Layanan Pengembangan Kompetensi;

7. Layanan Pindah Wilayah Kerja;

8. Layanan Pemberian Surat lzin (Cuti/Perkawinan, Perceraian/Kepala

Desa/Perangkat Desa);

9. Layanan Pemberian Penghargaan Satyalancana Karya Satya Kepada PNS;

10. Layanan Penerbitan SK Penetapan Tewas bagi ASN;

1 '1. Layanan Kartu Pegawai, Kartu lsteri, Kartu Suami, dan Kartu Taspen;

12. Layanan Dokumentasi Pegawai,

13- Layanan Penyelesaian SK Kenaikan Pangkat PNS; dan

14. Layanan Pensiun PNS.

B. Unsur Survei Kepuasan Masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan Kepegawaian Daerah Daerah

lstimewa Yogyakarta pada Tahun 2022 dilaksanakan berdasarkan Peraturan

Gubernur Daerah lstimewa Yogyakarta Nomor 32 Tahun 2019 tentang Pedoman

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat sehingga pelaksanaan Survei

2



Kepuasan Masyarakat juga menggunakan indikator penilaian kepuasan masyarakat

yang mendasarkan I unsur yang diwajibkan dalam peraturan tersebut yang

meliputi:

1. persyaratan yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. prosedur yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima

pelayanan, termasuk pengaduan.

3. waktu penyelesaian yaitu jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan

seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. biayaltaril yaitu 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 yaitu 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 yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana

meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan, dan pengalaman.

7. perilaku pelaksana yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. sarana yaitu 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).

9. penanganan pengaduan, saran dan masukan yaitu tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

.4 Metode dan Periode Survei

A. Metode Survei

Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta melaksanakan

survei secara periodik menggunakan pendekatan metode kualitatif dengan

pengukuran menggunakan Skala Llkert. Skala Likeft adalah suatu skala

psikometrik yang umum digunakan dalam kuisoner (angket) sesuai dengan

Peraturan Gubernur Nomor 32 Tahun 2019 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei

Kepuasan Masyarakat, dan merupakan skala paling banyak digunakan dalam riset

berupa survei. Pada skala Lrkerf, responden diminta untuk menentukan tingkat

persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah satu dari

pilihan yang tersedia.

1



B. Periode Survei

Periode survei merupakan kurun waktu Survei Kepuasan Masyarakat pada

penyelenggaraan pelayanan publik. Badan Kepegawaian Daerah Daerah

lstimewa Yogyakarta melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat pada 02-01-

2022 sld 31-07-2022.

4



Bab 2 Berisi :

1. Persiapan
Survei

2. Pelaksanaan
Pengumpulan
Data

3. Pengolahan
Data

4. Pengujian
Kualitas Data

5. Penyusunan
IKM Koordinator

BAB 2

Pelaksanaan Survei
2.1 Persiapan Survei

Subkoordinator

Sekretaris

Anggota

B. Penyiapan Bahan Survei

Kuesioner digunakan sebagai alat bantu dalam pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima layanan. Kuesioner yang digunakan oleh unit

penyelenggara pelayanan menggunakan bentuk dan susunan sebagaimana telah

ditetapkan dalam Peraturan Gubernur Daerah lstimewa Yogyakarta Nomor 32

Tahun 2019 tentang Pedoman Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dimana

terdiri dari identitas responden dan pencacah serta mutu pelayanan publik.

C. Penetapan Jumlah Responden

Cara menentukan jumlah responden/sampel survei menggunakan tabel

atau rumus cukup bervariasi. Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan

5
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A. Pelaksana Survei
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Pembina : Amin Purwani, S.H., M.Ec.Dev.



jenis layanan, tujuan survei atau data yang diperlukan sesuai dengan kebutuhan.

Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah

masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel dan populasi

dapat menggunakan tabel sampel dari Krejcie dan Morgan.

Pada survei kepuasan masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah

lstimewa Yogyakarta berdasarkan jumlah pengguna setiap tahun rata-rata berkisar

antara 100 - 600 pengguna layanan. Untuk itu jika dengan tabel Krejcie dan

Morgan, menyebutkan bahwa apabila populasi (N) berkisar 100 - 600 pengguna

layanan maka dibutuhkan sampel (n) sebanyak responden 298 responden untuk

memenuhi akurasi hasil penyusunan survei.

D. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Lokasi pengumpulan data diambil dari responden Badan Kepegawaian Daerah

Daerah lstimewa Yogyakarta berdasarkan jadwal yang telah ditentukan mulai dari

tanggal 02 Januati 2022 sampai dengan 31 Juli 2022 pada waktu jam layanan

sedang berlangsung atau jam kerja layanan.

E. Penyusunan Jadwal

Penyusunan Jadwal Survei Kepuasan Masyarakat dengan rincian sebagai benkut

Tabel 2.1 Jadwal Rencana Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

2.2 Pelaksanaan Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data untuk memperoleh data persepsi atas kepuasan pelayanan

pada Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta menggunakan alat

bantu kuisoner yang mencakup 9 unsur pertanyaan sesuai dengan unsur layanan yang

ditetapkan dengan metode pengisian kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk

yang dikirimkan melalui surat dan/atau melalui elektronik (interneu E-Survei) dan

menggunakan Aplikasi SITAMU.
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No Kegiatan Tanggal Pelaksanaan

1 Persiapan 7 (tujuh) hari kerja

2 7 (tujuh) hari kerja

3 Pengolahan Data lndeks Kepuasan Masyarakat 7 (tuju h) hari kerja

4 Penyusunan dan Pelaporan 7 (tujuh) hari kerja

Pengumpulan Data



2.3 Pengolahan Data

IKM dihitung menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan.

Skala yang digunakan adalah skala nilai (rating score). Dalam penghitungan IKM

terdapat 9 unsur atau indikator yang dikali. Setiap unsur pelayanan mempunyar

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:

Catatan : untuk keseragaman pengolahan data, bobot nilai rata-rata tertimbang

memakai angka 0,1 1 .

Untuk memperoleh nilai lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) digunakan pendekatan

nilai rata-rata tertjmbang dengan rumus sebagai berikut :

IKM =
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur

x Nilai Penimbang
Total Unsur yang Terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 -100, maka

hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus

sebagai berikut:

Nilai IKM (sebelum konversi) x 25

Adapun nilai persepsi, nilai interval, nilai interval konversi, mutu pelayanan, dan

kinerja unit pelayanan publik digambarkan dalam tabel berikut:

7
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Tabel2.2 Nilai Persepsi, Nilai lnterval, Nilai lnterval Konversi,Mutu

Pelayanan dan Kinerja Unit Kerja Pelayanan

Untuk memperoleh Nilai IKM Unit Pelayanan sebagai penyelenggara pelayanan publik

maka digunakan rumus :

Nilai IKM Unit Pelayanan =
Jumlah nilai IKM per lenis Pelayanan

Jumlah .lenis layanan

2.4 Pengujian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing-masing kuisoner

disusun dengan mengkompilasi data responden yang dihimpun berdasarkan umur, jenis

kelamin, pendidikan terakhir, dan pekerjaan utama.

A. Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2.3 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase (o/o)

1 Laki-Laki 152 51

2 Perempuan 146 49

Jumlah 298 100

Mayoritas responden dalam survei ini berjenis kelamin laki-laki yang

berjumlah 152 respoden dari total 298 responden dengan presentase sebesar 51 o/o.

Sedangkan sisanya sebesar '146 responden berjenis kelamin perempuan dengan

presentase sebesar 49 %.

8

NILAI
PERSEPSI

NILAI INTERVAL
(Nt)

NILAI INTERVAL
KONVERSI (NIK)

MUTU
PELAYANAN

(x)

KINERJA UNIT
PELAYANAN (y)

1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 Kuranq Bark

3 ,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik

Tidak mengisi data
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B. Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tabel 2.4 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Berdasarkan profil pendidikan terakhir, mayoritas responden memiliki latar belakang

pendidikan 51 yang berjumlah 158 responden dari total responden 298 orang

dengan presentase 53 %. Sedangkan responden paling sedikit memiliki latar

belakang pendidikan SMP yang berjumlah 3 orang dengan presentase 1 %.

Berdasarkan profil pekerjaan utama, mayoritas responden memiliki latar belakang

pekerjaan PNS yang berjumlah 254 responden dari total responden 298 orang

dengan presentase 85 %. Sedangkan responden paling sedikit memiliki pekerjaan

Wirausaha yang berjumlah 20 orang dengan presentase 7 7o.

o

No Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Prosentase (%)

1 SD (

2 SMP a

3 SMA JI 10

4 D3 30 10

S1 158 53

b 5Z 71 24

7

a Tidak Mengisi

Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Prosentase (%)

1 PNS 254 85

2 TNI

J POLRI

4 SWASTA 24 8

E WIRAUSAHA 20 7

b LAINNYA

7 Tidak Mengisi

1

C. Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 2.5 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

I

I

No

I

I

I



2.5 Penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat

A. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan lnformasi Publik

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan informasi publik dilakukan

kepada 30 responden yang disampaikan dengan metode pengisian kuesioner

melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirrmkan melalui Aplikasi SITAMU yang

diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli 2022.

Tabel 2.6 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan lnformasi Publik

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 I 9 10

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 J 3 4 J 3 4 2

2 3 3 3 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

q 3 a .> 4 3 3 3 4

o 4 3 4 4 4 4 4

3 J 3 3 a

8 3 J 4 4 3 4

I 4 4 4 4 4 4 4 4

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4

11 3 a 3 4 3 3 3 3

12 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 4 J 4 4 3 4 4 4

,IE 3 3 a 4 J 4 3 4 I

tb 3 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 3 4 3

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4

20 4 a 4 4 3 4 4 4

10

414
?

4

4

4

l---



NO, RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 u7 U8 U9

21 4 4 4 4 3

22 3 3 4 3 4 4 2

4 4 4 4 4 4 4 2

24 4 4 4 4 4 4 4 2 4

25 4 4 4 4 3 2 4

26 4 4 4 4 4 4 4 4

27 4 4 4 4 4 4 4 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

a 3 3 4 3 3 3 3 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4

Nilai per Unsur 109 109 108 110 1'10 106

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,633 3,600 3,600 3,933 3,633 3,600 3,667 3,667 3,s33

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,400 0,396 0,395 0,433 0,400 0,396 0,403 0,403 0,389

)

3,615

90,383

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 BiayatTarif

U5 Produk Layanan

U6

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9 Penanganan Pengaduan,

11

4 4 4

23 2

28 I

,o

4

108 1108 1118
I I

I

IKM Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana



Keterangan :

- Ul s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ) = Jumlah NRR IKM tertimbang

- *) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,'11

Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN : 90,38

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) . 88,31 - 100,00

B (Baik) 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,9

Pada tabel 2.6 diperoleh nilai terendah pada unsur Penanganan Pengaduan, Saran, dan

Masukan, sedangkan nilai tertinggi terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai IKM pada jenis

layanan informasi publik sebesar 90,38 termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

B. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pengaduan

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pengaduan dilakukan

kepada 2 responden yang disampaikan dengan metode pengisian kuesioner melalui

melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang

diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli 2022.

12



Tabel 2.7 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pengaduan

Keterangan:

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ) = Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

IKM JENIS PELAYANAN : 82,50

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

88,31 - 100,00

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8

6 7 8 9

1 4 3 4 3

2 4 4 3 4 4 3 3 2 4

Nilai per Unsur 6 I 6 6 6 7

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,500 3,500 3,500 3,000 3,000 3,500

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,385 0,385 0,330 0 440 0,385 0,330 0,330 0,330 0,385

)

3,300

82,500

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

76,61 - 88,30

IJ

I

lU9
1 2 3 4 5 | ''o

J J

7 7 7

3,OOO 4,OOO 3,000

I

IKM Jenis Pelayanan

I

I

I



C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.7 diperoleh nilai terendah pada unsur Waktu Pelayanan, Kompetensi

Pelaksana, Perilaku Pelaksana, dan Sarana dan Prasarana, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Biayaffarif . Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 82,50

termasuk dalam kategori kinerja B (Baik).

C. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Seleksi Tenaga Bantu

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan seleksi tenaga bantu

dilakukan kepada 20 responden yang disampaikan dengan metode pengisian

kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi

SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli

2022.

Tabel 2.8 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Seleksi Tenaga Bantu

NO, RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 4 5 6 7 I I 10

1 J 4 4 4 4 4 4 4 J

2 J 3 3 4 3 3 4 4

3 J 3 4 3 3 4

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 3 4 .) 3 3 4 J

6 J 3 4 \) 3 4 2

7 3 3 3 4 a 3 3 4

8 J 4 3 4 ?

I 4 4 4 4 4 4 4

10 J 3 4 4 3 4 4 2 4

11 4 4 4 4 4 3 4 3

12 J 3 4 a 3 4 3 4

14

I

I

I

3

2

J

4

2



NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U,I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

13 4 4 4 4 3 4

14 4 4 4 3 4

15 3 4 4 4 4 4

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4

17 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

19 4 4 4 4 a 4 3 4 4

20 4 4 4 4 4 3 4 4

Nilai per Unsur 70 71 72 71 70 72 75 73

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur i

jml kuisioner
yang terisi

3,500 3,600 3,600 3,750 3,650

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,385 0,39'l 0,396 0,440 0,391 0,385 0,396 0,413 o,402

)

3,597

IKM Jenis Pelayanan 89,925

Keterangan:

- Ul s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- -) 
= Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

IKM JENIS PELAYANAN : 89,93

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biayatf aril

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

15

41413
I

4 4
I

4 4

4
I

4 3

414
I

18

I

80

3,550 4,000 3,550 3,500



Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) 25,00 - 64,9

Pada tabel 2.8 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan dan Kompetensi Pelaksana,

sedangkan nilaa tertinggi terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai IKM pada jenis layanan

informasi publik sebesar 89,93 termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

Tabel 2.9 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan lnformasi Data Pegawai

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U,I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 4 4 4 4 4 4 4

2 J 2 4 3 3

J J 3 4 3 J 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4

6 3 3 3 4 4 4 4

7 a 3 3 4 3 4 ,)

8 3 a 3 4 3 J 4 4 4

9 3 3 3 3 4 3 4 4

to

D. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan lnformasi Data Pegawai

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan informasi data pegawai

dilakukan kepada 34 responden yang disampaikan dengan metode pengisian

kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi

SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli

2022.

4 4

J J

4

4

II

4 I

I



NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U8 U9

10 c 3 4 4 3 4 4 3

11 J J 3 4 4 4 4

12 J 3 3 4 3 4 4 4 3

13 4 3 3 4 4 3 3 4

14 J J 4 4 3 J 4 3

15 4 4 3 4 4 3 4

16 4 4 3 4 4 3 4 4 3

17 3 J 4 J 4 4 4 4

18 J 3 4 4 4 J 4

.10
3 4 4 4 4 3 4 4

20 3 3 3 4 3 4 4 4

21 3 3 3 3

22 4 4 4 4 4

.., 3 3 4 4 3 4 3

24 4 3 4 J 4 2 4

25 3 4 4 4 3 4 4 4 4

26 3 a 3 4 3 4 4 4 3

27 2 J 3 4 3 3 J 4 4

28 3 J 3 4 3 4 4 ,

IJ 3 3 3 4 3 3 4 4

30 3 3 4 3 4 4 3

?1 3 4 4 4 4 3 4

3Z 4 4 4 4 4 4 4 4 4

JJ J 4 4 4 4 4 4 4

34 3 4 3 4 3

Nilai per Unsur 110 113 1't 0 13s 115 1 2 1 't23 132 120

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,235 3,324 3,235 3,971 3,382 3,559 3,618 3,882 3,529

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai

0,356 0,366 0,356 0,437 0,372 0,391 0,398 0,427 0,388 )

17

U6 IU7

I

I

I

4

I

3

J 4
I

314 314
I I

J

I

I

I

I

4

4

I

4

4

J



NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai ala+ala
tertimbang

3,491

IKM Jenis Pelayanan 87,272

Keterangan.

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ) = Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,1 1

IKM JENIS PELAYANAN : 87,27

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 88,31 - 100,00

: 76,61 - 88,30

: 65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.9 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan dan Waktu Pelayanan,

sedangkan nilai tertinggi terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai IKM pada jenis layanan

informasi publik sebesar 87,27 termasuk dalam kategori kinerja B (Baik).

UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

18

No.

u2 
I

U7



E. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pemberian Rekomendasi Surat lzin Perjalanan

Dinas ke Luar Negeri

Surver Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pemberian rekomendasi

surat izin perjalanan dinas ke luar negeri dilakukan kepada 3 responden yang

disampaikan dengan metode pengisian kuesioner melalui pengisian sendiri,

termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02

Januati 2022 sampai dengan 31 Juli 2022.

Tabel 2.10 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pemberian Rekomendasi Surat lzin Perjalanan Dinas ke Luar Negeri

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U,I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

,| 2 3 4 5 6 7 I 9 10

1 3 4 3 3 4 4 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 a 3 4 4 4 a 3

Nilai per Unsur 10 10 10 11 11 1',! 12 10 't1

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,333 3,333 3,333 3,667 3,667

NRR Te(imbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai tala+ele
tertimbang

0,367 0,367 0,367 0,403 0,403 0,403 0,440 0,367 0,403

)

3,520

IKM Jenis Pelayanan 88,000

No.

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

,10

I

s,eez I r,ooo l r,.r, l r,r.,ttt
I

UNSUR PELAYANAN



Keterangan:

- Ul s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ) = Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

U6 Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN : 88,00

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) 25,00 - 64,9

F. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pengembangan Kompetensi

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pengembangan

kompetensi dilakukan kepada 8 responden yang disampaikan dengan metode

pengisian kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui

Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31

Juli2022.

ZU

Pada tabel 2.10 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan, Prosedur, Waktu

Pelayanan, dan Sarana dan Prasarana, sedangkan nilai tertinggi terdapat pada unsur

Perilaku Pelaksana. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 88,00 termasuk

dalam kategori kinerja B (Baik).

U7



NO, RESP
U,I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 I {0

1 3 J 4 3 4 4 4

I .,
3 4 ? 4 4

3 J 3 4 J 4 4

4 4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 4 4 4

6 4 4 4 4 4 4 4

7 3 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

Nilai per Unsur 27 28 28 32 29 30 31 30 30

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur .

jml kuisioner
yang terisi

3,375 3,500 3,500 4,000 3,625 3,750 3,875 3,750 3,750

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,371 0,385 0,385 0,440 0,399 0,413 0,426 0,413 0,413

)

3,644

IKM Jenis Pelayanan 91,094

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3

Biaya/Tarif

Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7

21

Tabel 2.11 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pengembangan Kompetensi

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

4

3

a

5

4 4

J 3

8

Waktu Pelayanan

U4

U5

Perilaku Pelaksana



Keterangan:

- U'l s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- -) 
= Jumlah NRR IKM tertimabang

- -.) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,1 1

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN : 91,09

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,3"t - 100,00

76,61 - 88,30

: 65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.11 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Biayall arll. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 91,09

termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

G. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pindah Wilayah Kerja

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pindah wilayah kerja

dilakukan kepada 76 responden yang disampaikan dengan metode pengisian

kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi

SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli

2022.

22

I



Tabel2.12 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pindah Wilayah Kerja

NO. RESP
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

,| 2 3 4 5 6 7 8 10

1 4 4 4 4 4 4 4

2 3 4 2 4 3 3 a 4 4

J 3 J 4 4 3 4 4

4 4 4 4 3 3 4 4 4

q 3 3 4 4 4 4 4

6 4 4 4 4 3 4 4 3

7 3 3 3 4 J 3 4 4 4

8 4 4 3 4 4 J 4 4 4

o 4 4 4 4 4 4 4 4 4

'10 4 4 4 4 4 4 4 3

11 4 3 4 4 4 4 4 4

12 4 4 3 4 4 4 4 4 4

13 4 4 3 4 4 4 4 4 3

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 3 3 3 4 3 4 4 3

16 3 3 4 3 4 4

17 3 4 3 J 4 4 3

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4

19 3
r) 5 4 3 4 3 4 a

20 3 4 3 4 4 4 4

tt J 3 3 4 4 4 4 4 4

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4

z5 4 4 4 4 4 4 4

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4

26 J 3 3 4 J 4 4 3

27 4 4 J 4 4 4 3

ZJ

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

I 9

4 4

I
I

I

I

4 4

J

I 4 414
3

I

I

I

J J

4



NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

z6 J 3
r) 4 3 ? 3 4 a

29 3 3 a 4 3 4 4 4

5U 4 4 4 4 4 4 4 4

JI J 3 4 4 3 4 4 4

32 3 3 3 4 4 3 4

3 3 3 4 a J 4 3 4

34 3 4 4 4 4 4 4 4

3 J 4 4 4 4 4 4

36 4 4 4 4 4 3 4

3t 3 3 3 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4

42 2 3 4 4 3 4 4

43 3 3 4 4 3 4 4 4

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 3 3 4 4 3 4 4 4 4

46 J J 4 3 3 3 4

47 a J 4 4 3 4 4 4

48 3 3 4 4 3 4 4 4

49 2 3 3 4 4 3 4 3 4

50
.,

3 J 4 2 4 4

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4

52 3 3 c 4 3 3 4 4 4

53 2 4 3 4 4 3 4 4

54 J 3 4 J 4 4 4 4

55 3 J 4 2 4 4 4

56 ? 3 J 4 3 4 3 4 4

4 3 3 4 ? 4 4 4 4

24

NO. RESP

I

I

.>R,

4

I

38

I

I I I

4 4

I

I

4
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NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

UI u2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

58
., ,2 4 J 4 4

59 4 4 4 4 4 4 4 4

60 J 3 J 4 4 4 4 J 4

61 3 4 4 4 4

oz 3 4 3 4 J 4

4 2 4 4

64 4 4 J 4 J 3 J 4

65 2 2 4 J 4 3 4

bb ? 4 4 4

67 4 4 J 3 4

68 2 4 4 4 4 2 4

2 4 4 4 4

70 4 J 4

71 J 2 4 ? 4 4 4 4

72 3 2 J 4 2 4 J 4

73 3 J 2 4 4 4 4 4 4

74 J J J 4 4 4 4 4 4

75 J 4 J J 4

76 J c J 4 4 4 4

Nilai per Unsur 256 252 253 304 265 274 295 286 293

3,368 3,3r 6 3,329 4,000 3,487 3,605 3,882 3,763 3,855

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

o,371 0,365 0,366 0,440 0,384 0,397 0,427 0,414 o,424

)

3,587

89,664

25

4

4 4 4 4

4 J 3

63 J J 2 J J

4 4

2

69 2 ? J

1>

4

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

IKM Jenis Pelayanan



Keterangan:

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- .) 
= Jumlah NRR IKM tertimbang

- *) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

IKM JENIS PELAYANAN : 89,66

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,31 - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

: 25,00 - 64,9

Pada tabel 2.'12 diperoleh nilai terendah pada unsur Prosedur, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Biayaff atil. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 89,66

termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

H. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pemberian Surat lzin

(Cuti/Perkawinan/Perceraian/Kepala Desa/Perangkat Desa)

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pemberian surat izin

(cuti/perkawinan/perceraian/kepala desa/perangkat desa) dilakukan kepada 56

responden yang disampaikan dengan metode pengisian kuesioner melalui pengisian

sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan

tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli 2022.

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biayaffaril

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

26

Prosedur



Tabel 2.13 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pemberian Surat lzin (Cuti/Perkawinan/Perceraian/Kepala Desa/Perangkat

Desa)

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U4 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 3 3 3 4 3 4 4 a

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

a 3 4 3 3 3 4 3

4 3 4 4 4 3 4 4 3

5 4 4 4 4 3 4 4 4

b 3 J 3 3 2

7 ? 3 3 4 J 3 3 4 3

8 4 3 4 4 4 4 4 4

o 3 3 3 4 4 4 4 4

10 3 3 3 3 J 3 3 4 3

11 3 3 4 3 3 a 2

12 3 3 3 4 4 4 3 4 4

IJ 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 4 4

15 J 3 3 4 3 3 4 J

16 3 3 3 4 J 4 J

17 3 3 3 4 3 4 4 4 3

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4

19 4 3 4 4 4 4 4 4

20 4 3 3 4 4 3 4 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4

22 3 4 4 4 4 4

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 4 4 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4

26 4 4 3 4 4 4 4 4 4

U2 U3 U5

2

4

I

3

4

I

I

27



NILAI PER UNSUR PELAYANAN

UI U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

27 4 4 3 4 3 a 4 3

28 a 3 a 4 3 4 3 4 3

29 l>
2 3 3

.,
3 a a

30 J J 2 4 2 4 3

3l 4 J 3 4 3 J 4 4 3

32 J J 4 J 3 4 3

33 4 J 3 3 3 4

.A 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 3 3 3 4 3 3 3 4

36 4 4 4 4 3 4 4 4 4

37 3 3 4 3 4 4 4 3

2a 4 3 4 4 4 4 4 4 4

?o J J 4 4 J 4 4 3

40 J 4 4 3 4 4 3

41 3 J J 4 4 4 4 4

42 3 3 4 3 3 3

43 l>
3 3 4 3

44 3 3 3 3 3 3 4 3

45 4 4 J 4 4 4 4 4 3

46 3 3 4 3 3 3 4 3

47 4 3 4 3 4 4 4 3

48 3 3 a 3 3 3

49 3 J 3 3 3 3 J 4 3

50 4 4 4 4 4 4

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4

q) 4 a 4 4 3 5 4 4

53 a 3 3 4 3 4 4

54 4 4 4 4 4 4 4 3

55 4 4 4 4 3 4 4 3 4

56 3 4 4 4 3 4 4 4 4

28
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NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7

Nilai per Unsur 193 188 184 218 1 91 195 200 219 191

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,446 3,357 3,286 3,893 3,4',t',| 3,482 3,571

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,379 0,369 0,36r 0,428 0,375 0,383 0,393 0,430 0,375

)

3,494

IKM Jenis Pelayanan 87,362

Keterangan :

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- .) 
= Jumlah NRR IKM tertimabang

- *) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0, 11

IKM JENIS PELAYANAN : 87,36

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

G (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,3'l - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4

U5 Produk Laya nan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

25,00 - 64,9

uslrt

3,e11 
| 

3,411

Biayan atil

29



Pada tabel 2.13 diperoleh nilai terendah pada unsur Waktu Pelayanan, sedangkan nilai

tertinggi terdapat pada unsur Sarana dan Prasarana. Nilai IKM pada jenis layanan informasi

publik sebesar 89,66 termasuk dalam kategori kinerja B (Baik).

l. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pemberian Penghargaan Satyalancana Karya

Satya kepada PNS

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pemberian penghargaan

Satyalancana Karya Satya kepada PNS dilakukan kepada 9 responden yang

disampaikan dengan metode pengisian kuesioner melalui pengrsian sendiri,

termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02

Januari 2022 sampai dengan 31 Juli 2022.

fabel 2.14 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pemberian Penghargaan Satyalancana Karya Satya kepada PNS

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U4 U5 U7 U8 U9

1 2 J 4 5 Cr 7 o 10

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 3 4 3 4 4 4 3

3 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 3 4 1 4 4 4 4

3 4 3 4 4 3 3 4 3

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4

7 3 3 3 4 4 3 3 4

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4

o 3 J 4 4 3 4 4

Nilai per Unsur 3t 32 36 33 33 34 34 34

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kulsioner
yang terisi

3,144 3,5s6 3,556 4,000 3,667 3,667 3,778 3,778 3,778

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per

0,379 0,391 0,391 0,403 0,416 0,4'16 0,416
)
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NILAI PER UNSUR PELAYANAN

u'l U2 U3 U4 U5 U6 u7 U8 U9

unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

3,654

IKM Jenis Pelayanan 91,36r

Keterangan:

- U1 s.d Ug = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- -) 
= Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0, 11

IKM JENIS PELAYANAN : 91,36

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 88,3'l - 100,00

: 76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

: 25,00 - 64,9

Pada tabel 2.'14 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Biayal-f aril. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 91,36

termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

No. UNSUR PELAYANAN

U,1 Persyaratan

u2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biayaffaril

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

NO. RESP

4,1



J. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Penerbitan SK Penetapan Tewas bagi ASN

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan Penerbitan SK Penetapan

Tewas bagi ASN dilakukan kepada 0 responden yang disampaikan dengan metode

pengisian kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui

Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31

Juli 2022.

Tabel 2.15 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Penerbitan SK Penetapan Tewas bagi ASN

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 u4 U5 U6 u7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 't0

1

2

dst

Nilai per Unsur

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

IKM Jenis Pelayanan

No. UNSUR PELAYANAN

u1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

5Z

NO. RESP

I

I

I

I

ll
NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

I l-)



Keterangan:

- Ul s.d Ug = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ) = Jumlah NRR IKM tertimbang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,1 1

U6 Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

U8

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN :

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 88,31 - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.15 tidak ada nilai lKM, karena tidak ada penilaian pada layanan tersebut atau

belum ada yang menggunakan layanan tersebut.

K. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Kartu Pegawai, Kartu lsteri, Kartu Suami, dan

Kartu Taspen

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan kartu pegawai, kartu isteri,

kartu suami, dan kartu taspen dilakukan kepada 7 responden yang disampaikan

dengan metode pengisian kuesioner melalui pengisian sendiri, termasuk yang

dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022

sampai dengan 31 Juli 2Q22.

U7

Sarana dan Prasarana

JJ



Tabel 2.'16 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Kartu Pegawai, Kartu lsteri, Kartu Suami, dan Kartu Taspen

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U5

,| 2 3 4 5 6 7 8 I 10

1 4 4 4 J 4

2 3 2 ,> 4 3 J 4 3

J 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 4 3 3 4 4 4 2 3

6 4 3 4 4 3 4 2 4

7 4 4 4 4 4 4 2 4

Nilai per Unsur 27 24 25 28 26 25 22 26

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,857 3,429 3,571 4,000 3,714 3,571 3,714

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0,424 o,377 0,393 o,440 0,409 0,393 0,393 0,346 0,409

)

3,583

IKM Jenis Pelayanan 89,571

No.

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan,

34

u4 lrt U7 U8 U9

4

3l

I

4

I

25
I

I

3,571 3,143

UNSUR PELAYANAN

U6

U9



Keterangan:

- Ul s.d Ug

- NRR

- IKM

-.)
-)
- NRR Per Unsur

Saran, dan Masukan

= Unsur-unsur pelayanan

= Nilai rata-rata

= lndeks Kepuasan Masyarakat

= Jumlah NRR IKM tertimabang

= Jumlah NRR Tertimbang x 25

= Jumlah nilai per unsur dibagi

NRR rerrimbans per unsur ",,:^nH:;:::T fl1,,

IKM JENIS PELAYANAN : 89,57

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,31 - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

: 25,00 - 64,9

L. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Dokumentasi Pegawai

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan dokumentasi pegawai

dilakukan kepada 19 responden yang disampaikan dengan metode pengisian

kuesioner melalui pengisian sendirr, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi

SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli

2022.

Pada tabel 2.'16 diperoleh nilai terendah pada unsur Sarana dan Prasarana, sedangkan nilai

tertinggi terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik

sebesar 89,57 termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).



Tabel 2.17 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Dokumentasi Pegawai

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 3 3 4 3 4 4 4 3

3 3 4 3 4 4 4 4

3 3 a 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 2 3 3 3 3 4 3

6 3 3 3 4 4 3 3 3 3

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 a 3 3 4 3 J 4 3

o 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 3 J 4 3 J 4 4 3

11 4 3 3 4 4 4 3 4 4

12 J 3 3 4 4 4 4 4

13 a 3 3 4 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 3 4

16 4 4 3 4 4 4 4 2 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

'18 a 3 4 4 4 4 4 4

'19 3 3 4 4 4 4 4 4

Nilai per Unsur 65 64 64 76 70 72 71 72 71

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,421 3,368 3,368 4,000 3,684 3,789 3,737 3,789 3,737

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata

0,376 0,371 0,371 0,440 0,405 o,417 o,411 0,417 0,411
3,618

JO

U2

J

I
I

I
4

I I

I
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NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U9

tertimbang

IKM Jenis Pelayanan 90,461

Keterangan:

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- ") = Jumlah NRR IKM tertimabang

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,1 1

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biayatf arif

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN : 90,46

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 88,31 -'100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.17 diperoleh nilai terendah pada unsur Prosedur dan Waktu Pelayanan,

sedangkan nilai tertinggi terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai IKM pada jenis layanan

informasi publik sebesar 90,46 termasuk dalam kategori kinerja A (Sangat Baik).

M. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Penyelesaian SK Kenaikan Pangkat PNS

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan penyelesaian sk kenaikan

pangkat PNS dilakukan kepada '19 responden yang disampaikan dengan metode

pengisian kuesioner melalui pengrsran sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui

U8

Prosedur



Tabel 2.18 Pengolahan lndeks Kepuasan ilasyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Penyelesaian SK Kenaikan Pangkat PNS

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 J 3 4 3 3 4 3

a 3 a 3 4 3

3 a 4 4 4 3 J 4 4

4 4 ,1 4 J 4 4

A 3 4 4 4 3
/>

3 4 4

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4

7 3 4 4 4 3 4 4 3

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4

o l)

3 3 4 4

10 ? 3 4 3 3 3 4 3

11 J 3 J 3 3 4 3

12 3 2 3 3

13 3 a 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4

4 4 J 4 4 4 4 4 4

Nilai per Unsur 50 54 50 58 52 50 52 59 53

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3.333 3.600 3.333 3.867 3.467 3.333 3.467 3.933 3.533

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata
tertimbang

0.367 0.396 0.367 o.425 0.367 0.389

)

3,505

IKM Jenis Pelayanan 87,633

38

Aplikasi SITAMU yang diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31

Juli2022.

I
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I
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Keterangan:

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- .) 
= Jumlah NRR IKM tertimbang

- -) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

IKM JENIS PELAYANAN : 87,63

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00

B (Baik) : 76,61 - 88,30

C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60

D (Tidak Baik) 25,00 - 64,9

Pada tabel 2.18 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan, Waktu Pelayanan, dan

Kompetensi Pelaksana, sedangkan nilai tertinggi terdapat pada unsur Sarana dan

Prasarana. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik sebesar 87,63 termasuk dalam

kategori kinerja B (Baik).

N. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta untuk Jenis Layanan Pensiun PNS

Survei Kepuasan Masyarakat untuk jenis layanan pensiun PNS dilakukan

kepada 19 responden yang disampaikan dengan metode pengisian kuesioner

melalui pengisian sendiri, termasuk yang dikirimkan melalui Aplikasi SITAMU yang

diselenggarakan tanggal 02 Januari 2022 sampai dengan 31 Juli 2022-

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biayatf atil

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

39



Tabel 2.19 Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Per Responden untuk Jenis

Layanan Pensiun PNS

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U5 U8 U9

1 2 3 4 5 6 7 8 10

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

a 4 J 4 4 4 4 4

4 a 3 3 4 3 3 3 4 3

q 3 4 3 4 3 4 4 3

6 J ?) a 3 J 3 4 3

7 4 3 4 3 4 4 3

8 3 3 3 3 3 3 4

o 3 3 4 4 3 3 4

10 J 4 J 4 4 4 3

11 3 3 3 4

1) 3 3 3 4 3 3 3 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 ? 4 4 4 4 3

4 3 4 3 3 4 4

16 4 4 4 4 4

17 4 4 4 4 4 3 J 4

18 3 J 4 2 3 4 4

19 a 4 4 4 4 4 4 4 4

Nilai per Unsur 63 67 6s 73 66 65 65 74 59

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml
Nilai per Unsur :

jml kuisioner
yang terisi

3,316 3,526 3,421 3,842 3,474 3,421 3,421 3,89s 3,632

NRR Tertimbang
Per Unsur = Nilai
rata-rata per
unsur pelayanan
dikalikan bobot
nilai rata-rata

0,365 0,388 o,423 0,382 0,376 0,376 0,428 0,399

)

3,514
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NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

tertimbang

IKM Jenis Pelayanan

Keterangan:

- U'l s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- -) 
= Jumlah NRR IKM tertimabang

- *) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4 Biaya/Tarif

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7 Perilaku Pelaksana

U8

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

IKM JENIS PELAYANAN : 87,86

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,31 - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

25,00 - 64,9

Pada tabel 2.19 diperoleh nilai terendah pada unsur Persyaratan, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Sarana dan Prasarana. Nilai IKM pada jenis layanan informasi publik

sebesar 90,46 termasuk dalam kategori kinerja B (Baik).

O. Hasil Survei Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Unit Layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat fahun 2021 pada Unit Layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta adalah sebagai berikut:
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Tabel 2.2O Pengolahan lndeks Kepuasan Masyarakat Unit Layanan

Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta

NO. RESP
NILAI PER UNSUR PELAYANAN

Nilai
IKM

Jenis
Laya
nan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 4 5 o 7 8 9 10

1 Layanan
lnformasi Publik

363 360 360 3.93 3.63 3.60 367

2 Layanan
Pengaduan

3.50 3.50 2nn 4.00 350 300 300 3.00 3.50 82.50

3. Layanan Seleksi
Tenaga Bantu

355 4.00 3.55 3.50 360 375 365 89 93

4 Layanan
lnformasi Data
Pegawar

3.24 332 3.24 3.97 338 3.56 3.62 3.88 3.53 87.27

5 Layanan
Pemberian
Rekomendasi
Surat lizn
Perjalanan Drnas
ke Luar Negeri

3.34 334 3.34 3.67 4.00 334 3.67 88.00

b Layanan
Pengembangan
Kompetensi

338 3.50 3.50 4.00 3.63 3.75 ? aa 3.75 91 09

7 Layanan Pindah
Wilayah Kerja

3.37 3.32 3.33 4.00 3.49 361 aoo 376 3.86 89 66

8 Layanan
Pemberian Surat
lzin
(Cuti/Perkawinan/
Perceraian/Kepal
a Desa/Perangkat
Desa)

3.45 3.36 3.29 3.89 3.41 3.48 3.91 3.41 87.36

9. Layanan
Pemberian
Penghargaan
Satyalancana
Karya Satya
kepada PNS

3.44 3.56 aFe 4.00 3.67 3.67 378 3.78 1-74 91.36

10. Layanan Kartu
Pegawai, Kartu
lsteri, Kartu
Suami, dan Kartu
Taspen

386 3.43 3.57 4.00 3.72 3.57 3.14 372 89.57

11. Layanan
Dokumentasi
Pegawai

3.42 337 337 4.00 3.68 3.79 3.74 3.79 3.74 90.46
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12. Layanan
Penyelesaian SK
Kenaikan
Panskat PNS

3.60 3.33 3.87 3.47 3.47 3.93 .7 Ea 87.63

5.JZ I E.) 3.42 3.84 3.47 3.42 3.42 3.89 3.63 87.86
13. Layanan Pensiun

PNS

Nilai per Unsur 3.63 3.60 3.60 3.93 5.b5 3.60 367 3.67 3.53 90.38

NRR per Unsur
Pelayanan = Jml Nilai
per Unsur : jml
kuisioner yang terisi

3.44 346 340 3.94 3.56
., E1 JOJ J.Ob 3.64

NRR Tertimbang Per
Unsur = Nilai rata-rata
per unsur pelayanan
dikalikan bobot nilai
rata-rata tertimbanq

0.37
o

0.38
0

0.37
3

0.43
.7

0.39
1

038
o

0.39 0.40
3

040
0

IKM Unit Layanan

3,548

88,71

Keterangan :

- U1 s.d U9 = Unsur-unsur pelayanan

- NRR = Nilai rata-rata

- IKM = lndeks Kepuasan Masyarakat

- .) 
= Jumlah NRR IKM tertimabang

- *) 
= Jumlah NRR Tertimbang x 25

- NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuisoner yang terisi

- NRR Tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,11

IKM UNIT PELAYANAN

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

88,3'1 - 100,00

76,61 - 88,30

65,00 - 76,60

No. UNSUR PELAYANAN

U1 Persyaratan

U2 Prosedur

U3 Waktu Pelayanan

U4

U5 Produk Layanan

U6 Kompetensi Pelaksana

U7

U8 Sarana dan Prasarana

U9
Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan

25,00 - 64,99
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Tabel2.21 Nilai IKM Unit Layanan

SKM Unit Pelayanan 88,71

Mutu Pelayanan Sangat Baik

Kinerja Unit Pelayanan A

Pada tabel 2.2'l Nilai IKM Unit Layanan diperoleh nilai per unsur pelayanan berkisar 84,885

sampai 98,415. Nilai terendah terdapat pada unsur Waktu Pelayanan, sedangkan nilai tertinggi

terdapat pada unsur Biaya/Tarif. Nilai lndeks Kepuasan Masyarakat sebesar 88,71 termasuk

dalam kategori kiner.la Sangat Baik.

Unsur Pelayanan

Nilai Total NRR
tertimbang per

unsur Jenis
Pelayanan

Nilai Total NRR
tertimbang per unsur

Jenis Pelayanan
setelah dikonversi

1 Persyaratan 0,379 86,098

2 Prosedur 0,380 86,473

3 Waktu Pelayanan o,373 84,885

4 Biayal f arif 0,433 98,415

E Produk spesifikasi jenis layanan 0,391 88,970

6 Kompetensi Pelaksana 0,389 88,363

7 Perilaku Pelaksana 0,399 90,744

8 Sarana Prasarana 0,403 91 ,541

I Penanganan Pengaduan, Saran, dan
Masukan

0,400 90,949

Jumlah Nilai Total NRR tertimbang per
unsur Unit Pelayanan

3,548

88,708
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BAB 3

Analisis dan Rencana
Tindak Lanjut

Bab 3 Berisi :

1 . Analisis Hasil
SKM

2. Rencana Tindak
Lanjut SKM

3. Tindak Lanjut
Saran/ Masukan
dari Responden

4. Tindak Lanjut
Perbaikan SKM
Pada Tahun
2021

3.1. Analisis Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Kuisoner yang terkumpul dan terisi dengan

lengkap sejumlah 298 kuisoner. Berdasarkan survei

kepuasan masyarakat di Badan kepegawaian Daerah

Daerah lstimewa Yogyakarta dan hasil survei kepuasan

masyarakat diketahui lndeks Kepuasan Masyarakat

(lKM) pada Badan kepegawaian Daerah Daerah

lstimewa Yogyakarta sebesar 88,71 pada kategori

Sangat Baik (pada nilai internal konversi 88,31 -
100,00). Hasil IKM tersebut diatas, terdiri dari sembilan

unsur survei kepuasan masyarkat, dengan rincian

sebagai berikut sebagaimana tabel :

Tabel 3.1 Nilai Total NRR tertimbang per unsur Jenis Pelayanan setelah

dikonversi dan Peringkat di Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa

Yogyakarta

No. Unsur SKM Nilai Total NRR
tertimbang per

unsur Jenis
Pelayanan setelah

dikonversi

Kategori Peringkat

1 Persyaratan 86,098 Baik 8

2 86,473 Baik 7

a Waktu Pelayanan 84,885 Baik 9

4 Biaya/ Tarif 98,415 Sangat Baik

5 Produk spesifikasi jenis
layanan 88,970 Sangat Baik 5

6 Kompetensi Pelaksana 88,363 Sangat Baik 6

7 Perilaku Pelaksana 90,744 Sangat Baik 4

Prosedur

1



No. Unsur SKM Nilai Total NRR
tertimbang per

unsur Jenis
Pelayanan setelah

dikonversi

Peringkat

8 Sarana Prasarana 91,541 Sangat Baik 2

o Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan 90,949 Sangat Baik J

Catatan : Peringkat berdasarkan nilai unsur SKM yang tertinggi

A. 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 86,098 kategori Baik dengan peringkat 8.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta, ruang lingkup persyaratan

berada pada kategori Baik.

C. Waktu Pelayanan

Waktu, Pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil

analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 84,885 kategori Baik dengan peringkat 9.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta ruang lingkup waktu

penyelesaian berada pada kategori Baik.

D. Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggaraan yang besarnya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. Dari

46

Kategori

B. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan. Dari hasil

analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 86,473 kategori Baik dengan peringkat 7.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta, ruang lingkup sistem,

mekanisme dan prosedur berada pada kategori Baik.



hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 98,415 kategori Sangat Baik

dengan peringkat 1.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta ruang lingkup biaya/tarif

berada pada kategori Sangat Baik.

E. 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. Dari hasil analisis

diperoleh rata-rata skor sebesar 88,970 kategori Sangat Baik dengan peringkat 5.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta ruang lingkup produk

spesifikasi jenis layanan berada pada kategori Sangat Baik.

F. KompetensiPelaksana

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan, dan pengalaman. Dari

hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 88,363 kategori Sangat Baik

dengan peringkat 6.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta ruang lingkup kompetensi

pelaksana berada pada kategori Sangat Baik.

G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 90,744 kategori Sangat Baik

dengan peringkat 4.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta ruang lingkup perilaku

pelaksana berada pada kategori Sangat Baik.

H. 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
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3.2.

untuk benda yang tidak bergerak (gedung). Dari hasil analisis diperoleh rata-rata

skor sebesar 91,541 kategori Sangat Baik dengan peringkat 2.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan Kepegawaian

Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta, ruang lingkup sarana dan prasarana berada

pada kategori Sangat Baik.

l. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis

diperoleh rata-rata skor sebesar 90,949 kategori Sangat Baik dengan peringkat 3.

Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta, ruang lingkup penanganan

pengaduan, saran, dan masukan berada pada kategori Sangat Baik.

Rencana Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat

Rencana Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat dapat dilakukan dengan prioritas

dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya. Berdasarkan analisis survei

kepuasan pada Badan Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta diketahui

unsur yang memiliki nilai paling rendah adalah Waktu Pelayanan, sehingga akan

dilakukan rencana tindak lanjut perbaikan.

Tabel 3.2 Rencana Tindak Lanjut Perbaikan di Badan Kepegawaian Daerah

Daerah lstimewa Yogyakarta

2 Waktu
Pelayanan

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang
dicantumkan
di Standar

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

WaktuNo Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan
I

TW
ilt IV

Penanggung
Jawab

1 Layanan
lnformasi
Publik

Penanganan
Pengaduan,
Saran, dan
Masukan

Mengevaluasi
kembali
prosedur
penanganan
pengaduan,
melakukan
pen injauan
terhadap
saran yang
masuk

Tim Mutu dan
Tim Unit
Pengelola
Pengaduan

Layanan
Pengaduan
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No Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan

Waktu Penanggung
Jawab

TW
I il

TW
il IV

Kompetensi
Pelaksana

Perilaku
Pelaksana

Sarana dan
Prasarana

Pelayanan
dan
memberikan
penjelasan
pada calon
Penerima
Iayanan
tentang waktu
yang
diperlukan
dalam
memberikan
layanan

Mengirimkan
diklat sesuai
AKD,
coaching, dan
counselling

Pembinaan
perilaku pada
saat apel pagi,
refreshment
tentang
pelayanan
prima dan 55
(Senyum,
Salam, Sapa,
Sopan,
Santun)

Mengalokasik
an anggaran
untuk
perbaikan/pe
meliharaan/pe
mbangungan
fasilitas untuk
meningkatkan
kenyamanan
pengguna
layanan

Subbagian
Umum

Tim Mutu

Subbagian
Umum

3 Layanan
Seleksi
Tenaga
Bantu

Persyaratan

Kompetensi
Pelaksana

Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kan nya

Mengirimkan
diklat sesuai
AKD,

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

Subbagian
Umum
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WaktuNo Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan
I

TW
il

TW
lll

TW
IV

Penanggung
Jawab

coaching, dan
counselling

4 Layanan
lnformasi

Pegawai

Persyaratan

Waktu
Pelayanan

Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialasasi
kannya

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang
dicantumkan
di Standar
Pelayanan
dan
memberikan
penjelasan
pada calon
Penerima
layanan
tentang waktu
yang
diperlukan
dalam
memberikan
layanan

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

5 Layanan
Pemberian
Rekomend
asi Surat
lzin
Perjalanan
Dinas ke
Luar Negeri

Persyaratan

Prosed ur

Waktu
Pelayanan

Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kannya

Meninjau
prosedur yang
sudah
dijalan kan
melalui
mekanisme
audit internal

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

Auditor internal

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait
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No Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan

Waktu Penanggung
Jawab

TW
I il

TW
ilt

TW
IV

Sarana dan
Prasarana

dicantumkan
di Standar
Pelayanan
dan
memberikan
penjelasan
pada calon
Penerima
layanan
tentang waktu
yang
diperlukan
dalam
memberikan
layanan

Mengalokasik
an anggaran
untuk
perbaikan/pe
meliharaan/pe
mbangungan
fasilitas untuk
meningkatkan
kenyamanan
pengguna
layanan

Subbagian
Umum

Layanan
Pengemba
ngan
Kompetensi

Persyaratan Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kannya

7 Layanan
Pindah
Wilayah
Kerja

Prosedur Meninjau
prosedur yang
sudah
dijalankan
melalui
mekanisme
audit internal

Auditor internal

8 Layanan
Pemberian
Surat lzin
(Cuti/Perka
winan/Perc
eraian/Kep
ala
Desa/Peran
gkat Desa)

Waktu
Pelayanan

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang
dicantumkan
di Standar
Pelayanan
dan
memberikan
penjelasan

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

I

o I Tim Mutu dan

lUnit layanan
lterkait

JI



No Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan

Waktu Penanggung
Jawab

I

TW TW
il

pada calon
Penerima
layanan
tentang waktu
yang
diperlukan
dalam
memberikan
layanan

o Layanan
Pemberian
Pengharga
an
Satyalanca
na Karya
Satya
kepada
PNS

Persyaratan Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kannya

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

'10 Layanan
Kartu
Pegawai,
Kartu lsteri
Kartu
Suami dan
Kartu
Taspen

Sarana dan
Prasarana

Mengalokasik
an anggaran
untuk
perbaikan/pe
meliharaan/pe
mbangungan
fasilitas untuk
meningkatkan
kenyamanan
pengguna
layanan

11 Layanan
Dokumenta
si Pegawai

Prosedur

Waktu
Pelayanan

Meninjau
prosedur yang
sudah
diJalankan
melalui
mekanisme
audit internal

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang
dicantumkan
di Standar
Pelayanan
dan
memberikan
penjelasan
pada calon
Penerima
layanan
tentang waktu
yang
diperlukan

Audator internal

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

il
TW
IV

I

Subbagian
Umum

I

I

I

I
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No Jenis
Pelayanan

Prioritas
Unsur

Program

/Kegiatan

Waktu Penanggung
Jawab

TW
I il

TW
il tv

dalam
memberikan
layanan

12 Layanan
Penyelesai
an SK
Kenaikan
Pangkat
PNS

Persyaratan

Waktu
Pelayanan

Kompetensi
Pelaksana

Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kannya

Mengevaluasi
kembali
Standar
Waktu
Layanan yang
dicantumkan
di Standar
Pelayanan
dan
memberikan
penJelasan
pada calon
Penerima
layanan
tentang waktu
yang
diperlukan
dalam
memberikan
layanan

Mengirimkan
diklat sesuai
AKD,
coaching, dan
counselling

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

13 Layanan
Pensiun
PNS

Persyaratan Memperbahar
ui persyaratan
layanan yang
mengalami
perubahan
persyaratan
dan
mensosialisasi
kan nya

Tim Mutu dan
Unit layanan
terkait

l3layanan yang terisi memperoleh hasil baik dan sangat baik pada setiap unsur yang

dinilai oleh responden, sementara 1 layanan yaitu Layanan Penerbitan SK Penetapan

Subbagian
Umum



3.3.

Tewas tidak terdapat nilai unsur karena tidak ada penilaian oleh responden pada

periode ini.

Tindak Lanjut Saran/Masukan dari Responden

Berdasarkan hasil saran/masukan dalam kuisoner survei kepuasan Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta bahwa pada tanggal 02 Januari

2022 s.d. 31 Juli 2022 dengan hasil saran/masukan dan tindak lanjutnya sebagaimana

berikut:

Tabel 3.3 Tindak Lanjut Perbaikan Saran/Masukan dari Responden di Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta

No.
Responden

Tanggal Saran/
Masukan

Saran/
Masukan

Tindak
Lanjut

Tanggal
Tindak
Lanjut

I 15-02-20221
Kamar mandi
masih belum
memenuhi
standar
kebersihan

Mohon
untuk
kamar
mandi di
bersihkan
secara
berkala

15-02-2422 Sudah
dikoordinasikan
oleh Subbagian
Umum dengan
pihak ketiga
penyedia jasa
kebersihan

22-02-2022t
Jaringan wifi
kurang lancar

Sudah
dilaksanakan
perbaikan dan
pemeliharaan
jaringan untuk
wifi

22-02-2022 Sudah
dikoordinasikan
ke Substansi
Samperg terkait
wifi tersebut

3 20-03-2022t
Mesin Finger
Pada saat ini
Error, mulai
tanggal 28
Fefiuati 2022

Sudah
dilaksanakan
perbaikan
pada
sistem/mesin
presensi dan
sedang
dikembangkan
pen9gunaan
ePrima
sebagai
aplikasi untuk
memudahkan
melakukan
absensi

20-03-2022 Sudah
dikoordinasikan
ke Substansi
Simperg terkait
wifi tersebut
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Keterangan

Sudah
dilaksanakan/
disampaikan
kepada
penyedia jasa
kebersihan

I

3.4. Tindak Lanjut Perbaikan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Tahun 2021

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarkat pada Tahun 2021 pada Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta telah dilaksanakan tindak lanjut

survei kepuasan masyarakat sebagaimana berikut :



Tabel 3.4 Tindak Lanjut Perbaikan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Tahun

2021 di Badan Kepegawaian Daerah lstimewa Yogyakarta

No lndikator/Prioritas
Unsur

Tindak Lanjut Perbaikan Keterangan dan
Data Dukung

(Su raULaporan/Foto)

1 Waktu Pelayanan Mengevaluasi kembali
Standar Waktu Layanan
yang dicantumkan di Standar
Pelayanan dan memberikan
penjelasan pada calon
Penerima layanan tentang
waktu yang diperlukan dalam
memberikan layanan

Lampiran Standar
Layanan

2 Prosedur Meninjau prosed ur yang
sudah dijalankan melalui
mekanisme audit internal

Lampiran Standar
Layanan

3 Persyaratan Memperbaharui persyaratan
layanan yang mengalami
perubahan persyaratan dan
mensosialisasikannya

Lampiran Standar
Layanan

4 Kompetensi Pelaksana Mengirimkan diklat
AKD, coaching,
counselling

sesuat
dan

Lampiran Foto

5 Produk Spesifikasi Jenis
Layanan

Memperbaharui spesifikasi
jenis layanan terutama
yang mengalami
perubahan unit pengolah
dan mensosialisasikannya

Lampiran Foto

6 Perilaku Pelaksana Pembinaan perilaku pada
saat apel pagi, refreshment
tentang pelayanan prima dan
55 (Senyum, Salam, Sapa,
Sopan, Santun)

Lampiran Foto

7 Penanganan
Pengaduan, Saran dan
Masukan

lvlengevaluasi kembali
prosedur penanganan
pengaduan, melakukan
peninjauan terhadap saran
yang masuk

Lampiran Foto

8 Sarana Prasarana Mengalokasikan anggaran
untuk
perbaikan/pemeliharaan/pem
bangungan fasilitas untuk
meningkatkan kenyamanan
penqquna layanan

Lampiran Foto

I Biaya/Tarif Memasang tulisan
"Layanan tidak dipungut
biaya" pada meia layanan

Lampiran Foto

EE



BAB 4

Bab I Bedsi : 4.1 Kesimpulan

1. Kesimpulan Berdasarkan hasil analisa data terhadap survei
2. Saran/

Rekomendasi kepuasan masyarakat disimpulkan bahwa nilai lndeks

Kepuasan Masyarakat Badan Kepegawaian Daerah

Daerah lstimewa Yogyakarta sebesar 88,71 dan

berada pada kategori Sangat Baik. Adapun kesimpulan

masing-masing unsur pelayanan sebagai berikut :

'1. Persyaratan berada pada kategori Baik.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur berada pada

kategori Baik.

3. Waktu Pelayanan berada pada kategori Baik.

4. Biayallaril berada pada kategori Baik.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan berada pada kategori Sangat Baik.

6. Kompetensi Pelaksana di berada pada kategori Sangat Baik.

7. Perilaku Pelaksana di berada pada kategori Sangat Baik.

8. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan di berada pada kategori

Sangat Baik.

9. Sarana dan Prasarana di berada pada kategori Sangat Baik.

lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) pengguna layanan pada Badan

Kepegawaian Daerah Daerah lstimewa Yogyakarta berdasarkan peringkat

unsur pelayanannya, diperoleh kepuasan responden paling tinggi pada unsur

Biayafiarif dan kepuasan responden paling rendah pada unsur Waktu

Pelayanan.

4.2 Saran/Rekomendasi

1. Peningkatan layanan dapat semakin baik dengan adanya pengembangan

diri dari petugas dan stakeholder yang bersinggungan dengan layanan

tersebut sehingga perlu diberikan pembekalan baik dengan cara pendidikan

maupun pelatihan
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Penutup



2. Aplikasi yang telah dikembangkan untuk layanan disusun dengan

sistematis, sederhana dan mudah dioperasikan sehingga memungkinkan

pengguna layanan mendapatkan layanan lebih cepat dan sesuai kebutuhan

3. Analisa standar operasional prosedur perlu terus dilakukan untuk

menyesuaikan perubahan.

4. Membangun opini positif dan meningkatkan sikap yang baik dalam

memberikan pelayanan termasuk juga tindak lanjut terhadap pengaduan,

saran dan masukan dari masyarakaypengguna layanan (ASN, masyarakat

um um)

E1



LAMPIRAN

Lampiran L Contoh Kuisoner

Lampiran 2. Surat Keputusan Pembentukan Tim Penyelenggara Survei Kepuasan

Masyarakat

Lampiran 3. Bukti Publikasi Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Lampiran 4. Tindak Lanjut Perbaikan SKM Tahun 2021
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KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

PADA UNIT LAYANAN BADAN KEPEGAWAIAN DAERAH

TIMEWA YOGYAKART A
PEMERINTAH DAERAH DAERAH IS

am Survel : 08 00- l2 00
I a nSga l5urvel

PROtlt

Jenis Kelamin

Pendidikan

Pekeriaan

L P

SMA

POLRI

LAINNYA

E r:.oo - rz.oo

).L s2

SWASTA

3
SD SMP

PNS TNI

I wtnausaHn

Jenis LaYanan Yang diterima

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

Ling koriloh kode angko sesuoi iawobon Soudora

imana endapat Saudara tentang enanganan engaduan engS
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1
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1
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3
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4. Gratis

1

7
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4
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Bagaimana PendaPat
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1
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1
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3

4
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1

2
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7

3
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2. CukuP

3

4

Berfu n gsi ku rang ma ksim al

Dikelola dengan ba ik1

7
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II. KELUHAN DAN SARAN PERBAIKAN

Teimo kosih otos kesedioon Soudaro men gisi kuesionet ini, fiosukon yang diberikdn songot ierhorga bogi komi



PEMERINTAH OAERAH OAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

BADAN KEPEGAWAIAN DAERAHoo
Ennn00aJl(n0r( \cnGsmc-'n1

Jl Kyar Mo,o No 56 Yogyakana 55244. Tctapon (0274) 562r50 {2900-2931)
Faksmrte psw 2903 (027{) 5!A090

wabalt : hrp /Aivw bkd log,aprov go d. a-mtll: bkd@oglaprov 90 rd

KEPUTUSAN KEPALA T]ADAIi XEPECAWAIAN DAERAI{

DAERAH ISTIITtEWA yOOyAKARTA

!{OltOR . 06l /04070

TENTANG

PElIIBENTUKAN TIM SURvEI KEPUASA.T- ll|ASYARAKAT

TAHUN 2022
KEPALA BADAN KEPEGAWAIAN DAERAH DAERAH ISTII\IEWA YOGYAKARTA.

I|enrmbang bahtlq untuk mcnrngkatkan kcpcrca;-aaa masyarakat rerhadap

pelayanal yang diberikan. Badan Kcpcgawatan Daerah Dacr;rh

lstimewa Yosrakarfa selaku penycdia laysran urusan

kcpcgau'aran acnantia$a mcningkatkan mutu lay.rnan:

bahwa untuk mengetahui trngkat kcpuasan dart harapan

masyarakat pclar8gan pcrlu dilakukan sunci kcpuasar!

masyarakat;

bahr+'a bcrdasarkan pcnimbsngan butir a darr b tcrscbut perlu

dirciapkar Sural Keputusan Kcpala Badar Kepcgawaran Dacrah

Darrah Istimclva Yo$ra-karta tcntan8 Pembcntukan Trm Sun'cr

Kcpuasan Masyaralat Badar Kepcgawaian Daerah Daera}r

Istimclr,a Yosrakarta;

Pcraturan Pemcnntalt Nomor 65 Tahun 2oO5 tentang Pedoman

Pcn_!.usunar! dan Penctapan Standar P.layanan Ntrnrmal:

Peraturan Mcntcri Da.lam Negeri Nomor 6 Tahun 2OO7 tentnng

Pctunjuk Tcknis Penyusunan Pcnctapan Standar Pelayanan

Minimal:

Kcputusan Menten Dalam Ncgcri Nomor 79 Tahun 2007 tentang

Pedoman Pen]rusunan Rcncana Pcncaparan Standar Pclayanan

Slandar Pelayaran:

Peraturan Mcntcn Pendayagunaan Apsratur Ncgara dan

Reformasr Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 tcntanS Pcdoman

Standar Pelayanar;

Peratursn Mentcri Pcndayagunaan Aparatur NeSara dan

Rcf<rrm&si Birokrssi l{omor l4 Tahun 2017 tcntan8 P.doman

Pcnr1rsuna,l Suncr Kepuasan l\lasvara-kat Terhadap

Penl-clcrrggaraan Pelaranan Publik:

3

b

c

IlengrnSat

)

3

.l

D



Peraturan Dacrrh l.urncw. Yo$lrl(arta Nomor I Tahun 2Ol8

tentanS Kclembrgaan Fcmcnntsh Dacrel Dacrah lctrmcwa

Yograkana:

Peraturan Cubcmur Drcrah llumcwa Yo$/Elarta Nomor 96

Tahun 2021 rcntsng Kedudukrr!, Surunan Organraau Tugaa

Frrngu dan Tala Kcrjs Baden Kcpcgawaran Dacrah Dacrah

lltimqxs Yo$/alana;

IUEMUTUSI(AN:

Mcmbenruk Tim Survcr Kcpua3an Maryara.kat Badan Kepcgawaran
Daerah Dacrah lstimcwa Yosrakarta, dcngan Susunan personalla

scbagai bcriku! :

\o Jab3tiln Nama

I Prmbrna

KotrrtLnator

3 Subkoordinaroi-

Sckretiuls

Amin Purwanr. S.H.,M.Ec.De!

RitaninErum, S.Sos., ltl.M

Aru Astutr, SIP

Chnsar l,a.l(smtta An.rntaputn. S.H

Anggota l. Ema Nur Azizah Mas\rm. S.E

2. Dian Marliary, S.Kom

3. Ferry Ardiyanro, S.H., M.H

4. Ralri Mulyanr, S Psi.. Il.Psi.Psrkolo8

5. Triana Widiastutt. S.lP.,t\t p A

KESATU

KT:DUA

XETICA

4

KELIltiA

Tim Survci Kepuasan IUasyarakat mempuny&i tugas scbagal bcrikut l

l. mcnyiapkan bahqn dan lnstrument survet:

2. menctapkan rcsponden, lokasl dan $,aktu pengumpulan dara;
3. mcn)rusun rcncana dan pclaksanaal sun,er akan dilakukan:
4. mcla&sana.kanpengumpulandata;

5. mclaksanakan pengolalan dau:
6. mcngana.lisa hasil suner: dan

7 mcn)'usun laporal hasrl sunei.

Scgala braya yang rrmbul scbaga.i akibat ditetapkannya Kcpulusan rnr,
dibcbankan psda Ang8aran pcndapatarl dan Belanja Da.ral Daerah
lstrmewa Yosrakaria Tahun Anggarar 2022 pad,a Badan Kepcgawaian
DaeraI Daetah lstimewa yo$/aftarta.

Dcngan bcrlakunya Keputusan inr, maka Keputusar Kcpala Badan
Kepcga*.aran Daerah Dacrah lsrrme*,a yoE!-akarra Nomor 06l/02257
drcabut dan dtnvatakan trdat< bcrlaku.



KEENA]\I

KETUJUAH

Kepuluran inr mulei berlalu pada tanggsl ditetapkan darr

dilaksanal€n unruk Tahun Anggaran 2O22.

Apabila di kcmudirn hsn tcmyats tcrdapat kckchruan dalarn

kcputuran hi, d(an disdai@n pcrbaiken/dirinjeu kembalr

scbaga.rmana meetinya.

Diterapkan di
Pada tainBsal

YoS/akarta
28Ju 2022

Badnn Kepegawaian Daerah
Istimel,r'a YoB/akarta

ANI, H.,M.Ec.Der'.
l9t EO7l3 l99EO32OO3

BKD
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

BADAN KEPEGAWAIAN DAERAH

PEMERINTAH DAERAH DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

TAHUN 2022

TE,RIMA KASIH ATAS PE,NILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN'

MASUKANANDASANGATBERMANFAATUNTUKKEMAJUANUNITKAMIAGAR
TE,RUSMEMPERBAIKIDANMENINGKATKANKUALITASPELAYANANBAGI

NTLAI TKM

)

: 298 orang
: L: 152 org P - 146 org

: SD : 2orang
SMP : 3 orang

SMA - 31 orang

D3 -- 30 orang

Sl -158 orang

52 - 7l orang

: 02 Januaris.d. 3l Jul\2022

RESPONDEN

JUMLAH
JENIS KE,LAMIN
PENDIDIKAN

PERIODE
SURVEI

MASYARAKAT



Tabel 3.4 Tindak Lanjut Perbaikan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Tahun
2021 di Badan Kepegawaian Daerah lstimewa Yogyakarta

1. Mengevaluasi kembali standar waktu layanan yang dicantumkan di standar
pelayanan dan memberikan penjelasan pada calon penerima layanan tentang waktu
yang diperlukan dalam memberikan layanan

2 Lampiran

e'- *.r.=i**'"

@ Surot Pcngontor S... 

'z 

E Stondor ,icloyo^o... 7

Lampiran Dokumen Softcopy Standar Pelayanan BKD DIY Tahun 2022

2. Pemanfaatan dan memaksimalkan penggunaan media online dalam memberikan
informasi layanan kepegawaian

informasi layanan kepegawaian juga disampaikan melalui media sosial Badan Kepegawaian Daerah

Daerah lstimewa Yogyaka rta antara lain melalui :

lnstagram : https ://www. i nsto g ro m. co m/bkddiy/

Fg : https ://www. fo ce boo k. com/b kd d iy/

f wifiet : htt ps: //tw itte r. com/b kdd iy 5 6

Youlube:.
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3. Mengupdate Persyaratan layanan yang mengalami perubahan persyaratan dan
mensosialisasikannya

2 Lampiran

a
El Surot Fcngonto. 9... 7 l! Sronaor Pcloyo^o... Z

4. Memasang tulisan "Layanan tidak dipungut braya" pada meja layanan

5. Menganggarkan pembangunan fasilitas untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan,

seperti penambahan toilet dan konblok are parkir

5.1 lnformasi Lokasi
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5.2 Tempat Parkir Mobil

5.3 AC di ruang Layanan

5.4 Tersedianya Air Minum untuk
Tamu Layanan
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5,5 Ruang Pengaduan

5,5 Ruang lbadah

5.7 Toilet Wanita
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5.8 Toilet Pria

5.9 wastafel

5.10 Ruang Laktasi
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5.11 Ruang Konsultasi

5.12 Front Office

5.13 Toilet Jongkok
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5.14 Toilet Duduk
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