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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadapan Ida Sang Hyang Widhi Wasa Tuhan
Yang Maha Esa karena atas asung kerta waranugaraha-Nya Laporan Survei
Kepuasaan Masyarakat Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Provinsi. Bali Triwulan | Tahun 2025 ini dapat terselesaikan. Kegiatan
Penyusunan Survei ini diselenggarakan mulai bulan Januari 2025 sampai dengan
Maret 2025.

BKPSDM Provinsi Bali melaksanakan Survei Kepuasaan Masyarakat dengan
tujuan guna mengukur tingkat kepuasaan masyarakat sebagai pengguna layanan
serta meningkatkan kualitas penyelenggaraan publik sesuai dengan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap penyelenggaraan Pelayanan Publik. Survei ini dilakukan untuk mengukur

indeks kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan BKPSDM Provinsi Bali.

Kami menyadari bahwa laporan ini jauh dari kata sempurna, sehingga perlu
perbaikan-perbaikan dari berbagai pihak untuk penyempurnaannya. Kami berharap
semoga laporan ini dapat bermanfaat dan sebagai bahan evaluasi bagi peningkatan
kegiatan pelayanan publik pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber

Daya Manusia Provinsi Bali.

Ditetapkan di Bali
Pada Tanggal 17 Maret 2025

Ditandatangani secara elektronik oleh:
KEPALA BADAN

Ir. Ketut Lihadnyana, M.M.A
Pembina Utama Madya (1V/d)

NIP. 19650601 199203 1 001
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga Negara
dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik yaitu setiap institusi penyelenggara Negara,
korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk
kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk
kegiatan pelayanan publik. Kegitan tersebut dilaksanakan oleh pejabat, pegawali,
petugas, dan setiap orang yang bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang

bertugas melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik.

Dalam pelaksanaan pelayanan publik harus berdasarkan standar pelayanan
sebagai tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan
dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan komitmen
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat,
mudah, terjangkau, dan terukur. Pelayanan publik diatur dalam Undang-Undang No.
25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, pengaturan ini dimaksudan untuk
memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara masyarakat dan
penyelenggara dalam pelayanan publik.

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah perlu
disusun survei kepuasaan masyarakat (SKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat
kualitas pelayanan dengan diperolehnya Indeks Kepuasaan masyarakat (IKM). Di
samping itu data-data yang didapat dari dilaksanakannya SKM dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan salah satu tolok ukur
untuk menggambarkan persepsi penerima pelayanan publik terhadap pelayanan
publik yang diselenggarakan oleh pemberi pelayanan publik. BKPSDM Provinsi Bali

melaksanakan SKM 4 kali dalam setahun untuk mengetahui apakah sistem pelayanan
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

kepegawaian di BKPSDM Provinsi Bali sudah optimal dengan menargetkan IKM
ditahun 2025 yaitu 81,50 nilai indeks. Dari Data-data yang didapat dengan
dilaksanakannya SKM dapat menjadi bahan penilaian bagi BKPSDM Provinsi Bali
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya.

Peraturan Gubernur Bali Nomor 25 Tahun 2025 Tentang Perubahan Atas
Peraturan Gubernur Nomor 71 Tahun 2022 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi,
Tugas Dan Fungsi, Serta Tata Kerja Perangkat Daerah di Lingkungan Pemerintah
Provinsi Bali yaitu Kepala Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Provinsi Bali dibantu oleh Sekretaris dan 5 (lima) kepala bidang yaitu: Kepala
Bidang Pengadaan, Pemberhentian Dan Informasi Kepegawaian, Kepala Bidang
Jabatan Fungsional, Kepala Bidang Jabatan Administrasi dan Pimpinan Tinggi ,
Kepala Bidang Penilaian Kinerja Aparatur Dan Penghargaan dan Kepala Bidang
Sertifikasi Kompetensi dan Pengelolaan Kelembagaan serta 2 (dua) Kepala UPTD
yaitu Kepala UPTD Penilaian Kompetensi Pegawai dan Kepala UPTD
Pengembangan Kompetensi Sumber Daya Manusia.

3. BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA

KEPALA BADAN
SEKRETARIAT | --—---mmommmmmmmee g
| !
|
I | |
SUB BAGIAN SUB BAGIAN |
UMUM DAN KEUANGAN |
KEPEGAWAIAN |
|
!
[ I I | !
BIDANG BIDANG BIDANG BIDANG BIDANG 1
PENGADAAN, JABATAN JABATAN ADMINISTRAS! PENILAIAN KINERJA SERTIFIKAS!
PEMBERHENTIAN DAN FUNGSIONAL DAN PIMPINAN TINGGI APARATUR DAN KOMPETENSI DAN
INFORMASI PENGHARGAAN PENGELOLAAN
KEPEGAWAIAN KELEMBAGAAN
1 1
KELOMPOK JABATAN : i : 1 i
|1-'UN331c|mAL&m u.lclsanq . SRS S O S '
UPTD

Gambar 1 Struktur Organisasi Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Provinsi Bali Berdasarkan Peraturan Gubernur Nomor 25 Tahun 2025
Tentang Perubahan Atas Peraturan Gubernur Nomor 71 Tahun 2022 tentang
Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi, Serta Tata Kerja
Perangkat Daerah di Lingkungan Pemerintah Provinsi Bali.
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasaan Masyarakat

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
Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan Pelayanan Publik

4. Peraturan Gubernur Bali Nomor 71 Tahun 2022 Tentang Kedudukan,
Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, Serta Tata Kerja Perangkat Daerah

di Lingkungan Pemerintah Provinsi Bali

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,
terhadap mutu dan kualitas pelayanan Kepegawaian yang telah diberikan oleh
Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;
2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik;
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayan.
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksanaan SKM

Pengukuran kepuasan pegawai terhadap kualitas layanan Badan Kepegawaian
dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali dilakukan sesuai pedoman
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang dilakukan dengan
menyebarkan link dan barcode Google Form Survei kepada seluruh penerima
layanan yang berkunjung ke BKPSDM Provinsi Bali dan WhatsApp group. Survei ini

dilakukan secara periodik yaitu pertriwulan .

2.2. Metodologi Pengumpulan Data

Metodologi penelitian yang digunakan adalah e-survey melalui google form.
Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan link kuesioner ke sejumlah
Perangkat Daerah di lingkungan Pemerintah Provinsi Bali. Survei pada google form
didesain bersifat anonim agar responden dapat memberikan jawaban secara jujur
tanpa kekhawatiran bahwa identitasnya akan diketahui oleh orang lain dan responden
dapat memberikan masukan secara obyektif.

E-survey memuat pertanyaan tentang data diri responden (jenis kelamin, umur,
dan jabatan), jenis layanan yang pernah diperoleh dari Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia, sepuluh pernyataan tentang pelayanan
BKPSDM Provinsi Bali (dalam Skala 1 — 4) kemudian memberi penilaian dengan
mengisi pilihan dari 1 s.d 4. Adapun skala penilaian adalah sebagai berikut:

* 1 = “tidak setuju”

* 2 = “kurang setuju”

* 3 = “setuju”

* 4 = “sangat setuju”
E- survey terdiri atas 9 pertanyaan sesuai Peraturan Menteri Pan dan RB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Kesembilan unsur tersebut antara lain:
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

1. Persyaratan: Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/tarif: Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah
hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana: Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

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

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan, saran
dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak
lanjut.

9. Sarana dan prasarana: Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada
waktu jam layanan dan melalui Google Form. Sedangkan pengisian kuesioner

dilakukan dengan mengirimkan link google form kepada responden sebagai
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan secara online. Dengan cara ini
penerima layanan akan melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survey Kepuasaan Masyarakat terhadap pelayanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber daya Manusia dilakukan secara periodik yaitu per triwulan

dengan rincian kegiatan:

Tabel 1 Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasaan Masyarakat

No. Kegiatan Waktu Jumlah Hari
Pelaksanaan Kerja
1. Persiapan Februari 2025 2
2.  Pengumpulan Data Januari-Maret 60
2025
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Maret 2024 2
4.  Penyusunan dan Pelaporan Hasil Maret 2024 2

2.5 Penentuan Jumlah Responden

E-survey kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia dilakukan kepada para pengguna layanan
yaitu para ASN yang menerima pelayanan Badan Kepegawaian dan Pengembangan
Sumber Daya Manusia Provinsi Bali pada Triwulan | Tahun 2025. Penentuan jumlah
sampel minimum dihitung dengan menggunakan sampel Krejcie and Morgan.
Jumlah ASN dan Non ASN Provinsi Bali Per Maret 2025 sebesar 20.149 orang.
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Responden SKM

Jumlah responden yang masuk dan yang melengkapi survei secara lengkap

sebesar 404 data dengan rincian sebagai berikut:

No Karakteristik Indikator Jumlah  Persentase
(orang) (%)
1 Jabatan Stuktur 103 11,21
Fungsional 577 62,79
Pelaksana 151 16,43
Non ASN 88 9,58
2 Jenis Kelamin Laki-laki 414 45,05
. Perempuan 505 54,95
3 Umur 20-35 Tahun 210 22,85
36-46 Tahun 312 33,95
47-60 Tahun 397 43,20
4 Pendidikan SD 1 0,11
SMP 3 0,33
SMA 86 9,36
S1 608 66,16
S2 213 23,18
S3 8 0,87
5 Bidang /Bagian  gekretariat 182 19,80
I yang melayani Bidang Pengadaan, Pemberhentian dan 128 13,93
Informasi Kepegawaian
Bidang Jabatan Fungsional 437 4,95
Bidang Jabatan Administrasi dan Pimpinan 32 3,48
Tinggi
Bidang Penilaian Kinerja Aparatur dan 77 8,38
Penghargaan
Bidang Sertifikasi Kompetensi dan Pengelolaan 63 6,86
Kelembagaan
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Dari hasil survei dan olah data didapatkan hasil untuk tingkat kepuasaan
masyarakat (pegawai) terhadap kualitas layanan Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali sebagai berikut:

Gambar 2 Diagram Tingkat Kepuasan Pegawai Terhadap Pelayanan
BKPSDM Provinsi Bali

Saya puas dengan pelayanan BKPSDM Provinsi Bali secara keseluruhan

M Sangat Tidak Setuju
W Kurang Setuju
W Setuju

63,76% M Sangat Setuju

Pada diagram diatas dapat dijelaskan bahwa Tingkat Kepuasan Pegawai
terhadap kualitas layanan BKPSDMProvinsi Bali berdasarkan jawaban
responden terhadap pernyataan “Saya puas dengan pelayanan BKPSDM
secara keseluruhan”, diperoleh hasil: 308 responden (35,69%) menyatakan
sangat setuju, 586 responden (63,76%) menyatakan setuju, 4 responden
(0,44%) menyatakan kurang setuju setuju dan 1 Responden (0,11%)
menyatakan sangat tidak setuju.
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

Tabel 2 Detail Nilai SKM Per Unsur

Keteranagan U: U2 Us Us Us Us Uz Us Us
IKM Per
3,326 @ 3,279 3,243 3,770 3,301 3,309 3,312 3,811 3,267
uUnsur
Katagori B B B A B B B A B
IKM Unit 84,2 (BAIK)
Layanan
Gambar 3 Grafik Nilai SKM Per Unsur
NRR Per Unsur
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BAB IV
ANALIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data dapat diketahui bahwa:

1. Ui= Persyaratan dengan nilai yaitu 3,326
U2= Sistem, mekanisme dan prosedur dengan nilai yaitu 3,279
Us= Waktu penyelesaian dengan nilai yaitu 3,243
U4= Biaya/tarif dengan nilai yaitu 3,770
Us= Produk spesifikasi jenis layanan dengan nilai yaitu 3,310
Ues= Kompetensi pelaksana dengan nilai yaitu 3,390
U7= Perilaku pelaksana dengan nilai yaitu 3,312
Us= Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan nilai yaitu 3,811
Uo= Sarana dan prasarana dengan nilai yaitu 3,267

2. 3 Unsur yang mendapatkan nilai terendah yaitu
a. Waktu penyelesaian dengan nilai yaitu 3,243
b. Sarana dan prasarana dengan nilai yaitu 3,267
c. Sistem, mekanisme dan prosedur dengan nilai yaitu 3,279

3. Penanganan pengaduan,saran dan masukan dengan nilai yaitu 3,811 dan
Jaminan Pelayanan Tanpa Dipungut Biaya merupakan unsur yang
mendapatkan nilai tertinggi dengan nilai 3,770.

Kritik/saran dan masukan merupakan hal penting dalam sebuah perbaikan
kinerja dalam suatu Perangkat Daerah. Untuk itu dalam e-survey yang menggunakan
google form mengharapakan kritik/saran dan masukan untuk memperoleh informasi
yang dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan Badan Kepegawaian
dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali. Berdasarkan data e-survey
dari 404 orang responden memberikan kritik/saran dan masukan. Karena bersifat
pernyataan terbuka maka kritik /saran dan masukan tersebut sangat bervariasi satu
sama lain. Secara keseluruhan terdapat 5 katagori kritik/saran. Hasilnya disajikan

dalam gambar berikut ini.
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

KRITIK DAN SARAN

()
3,48% M Bidang Jabatan Administrasi dan Pimpinan
Tinggi

M Bidang Jabatan Fungsional

19,80%

Bidang Pengadaan, Pemberhentian dan
Informasi Kepegawaian

M Bidang Penilaian Kinerja Aparatur dan
Penghargaai

B Bidang Sertifikasi Kompetensi dan Pengelolaan
Kelembagaan

Sekretariat

Gambar 4 Diagram Kritik dan Saran

Dari diagram diatas dapat diketahui aspek Pelayanan dan Aspek Data dan
Informasi mendapatkan kritik dan saran yang tertinggi. Kritikan dan saran yang

diberikan antara lain:

Layanan sudah baik agar terus ditingkatkan

layanan prasarana dalam bentuk aplikasi lebih ditingkatkan lagi

Data dan informasi agar tidak mendadak

memberikan penghargaan terhadap pegawai yg disiplin dan berdedikasi tinggi

kegiatan untuk peningkatan kompetensi pegawai agar lebih diperbanyak

2 T o

penilaian kinerja agar lebih disederhanakan

4.2 Rencana Tindak Lanjut
Dari hasil analisa diatas dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan.
Adapun rencana tindak lanjut perbaikan SKM pada Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali sebagai berikut.
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

Tabel 3 Rencana Tindak lanjut Perbaikan Survei Kepuasaan Masyarakat

o Penanggung
Friofitas kegiatan April Tahun 2025 Jawab
Unsur Minggu Minggu Minggu Minggu
Ke-1 Ke-2 Ke-3 Ke-4
1 Produk Meningkatkan kepastian jadwal X Kepala
spesifikasi pelayanan kepada penerima BKPSDM
jenis layanan layanan BKPSDM Provinsi Bali Provinsi Bali
2 Penanganan Meningkatkan kecepatan X Kepala
aduan, saran dalam menangani pengaduan, BKPSDM
dan masukan saran dan masukan dari Provinsi Bali
penerima layanan BKPSDM
Provinsi Bali
3 Waktu Meningkatkan kecepatan X Kepala
Penyelesaian dalam penyelesaian layanan BKPSDM
Provinsi Bali

4.3 Tren Nilai SKM
Tren nilai SKM Badan Kepegegawaian dan Pengembangan Sumber Daya

Manusia Provinsi Bali dapat dilihat pada grafik berikut.

Gambar 5 Grafik Hasil SKM Tahun 2023 - 2025

IKM BKPSDM PROVINSI BALI
TAHUN 2023-2025

83,51 83,25 S8 83,71 82,99 82,51

Triwulan 1 Triwulan 2 Triwulan3 Triwulan4 Triwulan| Triwulan Il Triwulan Il Triwulan IV Triwulan |
(2023) (2023) (2023) (2023) (2024) (2024) (2024) (2024) (2025)

2023-2025

Dari tabel diatas dapat dilihat tren layanan publik yang diberikan oleh Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali kepada
pengguna layanan. Tren tingkat kepuasaan penerima layanan BKPSDM Provinsi Bali
berfluktuasi dari tahun 2023 - 2025.
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BAB V
KESIMPULAN

Dari hasil Survei kepuasan pegawai terhadap pelayanan Badan Kepegawaian

dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Hasil IKM terhadap kualitas layanan Badan Kepegawaian dan

Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali pada Triwulan |
Tahun 2025 sebesar 93,41 dengan mutu pelayanan baik.

“‘Saya puas dengan pelayanan BKPSDM secara keseluruhan”,
diperoleh hasil: 328 responden (35,69%) menyatakan sangat setuju, 586
responden (63,76%) menyatakan setuju, 4 responden (0,44%) menyatakan
kurang setuju setuju dan 1 Responden (0,11%) menyatakan sangat tidak
setuju.

Unsur pelayanan yang terendah adalah

a. Waktu penyelesaian dengan nilai yaitu 3,243

b. Sarana dan prasarana dengan nilai yaitu 3,267

c. Sistem, mekanisme dan prosedur dengan nilai yaitu 3,279

Unsur yang paling tertinggi dari 9 (Sembilan) unsur penilaian survei
kepuasan masyarakat yaitu unsur “Penanganan pengaduan, saran dan
masukan” dengan nilai 3,811. Hal ini dikarenakan segala proses
administrasi kepegawaian dilaksanakan melalui sistem dan tanpa adanya
pungutan biaya sebagai implementasi sebagai ASN yang berAHKLAK
untuk tidak menerima gratitifikasi dalam bentuk apapun dan
mengimplementasikan zona integritas. BKPSDM Provinsi Bali telah meraih

penghargaan sebagai instansi yang menuju Zona WBK.

Ditetapkan di Bali
Pada tanggal 17 Maret 2025

Ditandatangani secara glekironik oleh:
KEPALA BADAN

Ir. Ketut Lihadnyana, M.M.A
Pembina Utama Madya (1V/d)

NIP. 19650601 199203 1 001
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

1. KUISIONER

SURVEIL KEPUASAAN MASYARAKAT
TAHUN 2025

BADAN KEPEGAWATAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSTA
PROVINST BALI

timppdbkpsdm@gmail.com Ganti akun &
£ Tidak dibagikan

* Menunjukkan pertanyaan yang waijib diisi

PARTISIPAST ANDA MENGISI SURVET MERUPAKAN MASUKAN BAGT
KAMI UNTUK MELAKUKAN EVALUASI DAN MEMBERIKAN PELAYANAN
YANG LEBIH BERKUALITAS

Jabatan (pilih sesuai kepegawaian saudara) *
(O Struktural
(O) Fungsional
() Pelaksana

(O Bukan ASN

o

enis Kelamin *

(O Laki-laki

() Perempuan

Umur (pilih sesuai jarak umur) *

() 20-35 Tahun
(O) 36-46 Tahun

(O 47-60 Tahun

Pendidikan *

QO sd

Bidang/Bagian yang pernah melayani Saudara *

QO sekretariat

O Bidang Pengadaan, Pemberhentian dan Tnformasi Kepegawaian
O Bidang Jabatan Fungsional

O Bidang Jabatan Administrasi dan Pimpinan Tinggi

O Bidang Penilaian Kinerja Aparatur dan Penghargaai

O Bidang Sertifikasi Komp dan

GGgypatod
KI(WN‘:‘F;\!M!M\

] Rmfow o] G
BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN

SUMBER DAYA MANUSIA

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesetaraan kesetaraan pelayanan ¥
dengan jenis pelayanan yang diberikan

QO Tidak Sesuai
O Kurang Sesuai
O sesuai

O sangat Sesuai

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur layanan yang
diberikan

O Tidak Mudah
O Kurang Mudah
O Mudah

O Ssangat Mudah

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan

O Tidak Cepat
O Kurang Cepat
O Cepat

O sangat Cepat

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam
pelayanan

O sangat Mahal
O Ccukup Mahal
O Murah

O Gratis

*

*

sV .
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5. Bagaimana pendapat Saudara tentang keseimb produk pelay * 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang pengaduan pengguna layanan *

9

antara yang tercantum dalam Standar Pelayanan dengan hasil yang diberikan

O Tidak Sesuai () Tidak ada Pengaduan Pengguna
O Kurang Sesuai () Ada Tetapi Tidak Berfungsi
O Sesuai (O BerfungsiTetapi Kurang Maksimal

O Ssangat Sesuai (O Dikelola Dengan Baik

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas

dalam pelayanan 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana *
O Tidak Kompeten O Buruk

(O Kurang Kompeten O Cukup

O Kompeten O Baik

O Sangat Kompeten O Sangat Baik

7. Bagaimana pendapat Saudara perilaku petugas dalam terkait pelayanan

kesopanan dan penghematan 10.Saya puas dengan pelayanan BKPSDM Provinsi Bali secara keseluruhan *
(O Tidak Sopan dan Tidak Ramah (O Sangat Tidak Disetujui

(O Kurang Sopan dan Kurang Ramah O Kurang Setuju

O Sopan dan Ramah O Setuju

(O sangat Sopan dan Sangat Ramch O Sanat Seije

Pilih salah satu aspek yang saudara ingin berikan kritik/saran ™
O Pelayanan (Prosedur sarana dan prasarana)

O Dpata dan informasi

O Promosi dan mutasi

QO Pengembangan Aparatur

O Penilaian Kinerja (disiplin dan penghargaan)

QO sertifikasi dan kompetensi

Pilih salah satu aspek yang saudara ingin berikan kritik/sarankritik dan Saran *

Jawaban Anda
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2. HASIL OLAH DATA SKM
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

Nilai Nilai Interval (NI)  Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi Konversi (NIK) Pelayanan Pelayanan

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

2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik

3 3,0644-3,532 76,61-88,30 B Baik

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

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI BALI
TRIWULAN | TAHUN 2025

[KM SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAP
LAYANAN BKPSDM PROVINSI BALI

Jumlah Responden  :919 orang

8 4 2 O Jenis Kelamin :L =414 Orang /P = 505 Orang
’ Jabatan : Fungsional =577 Orang

Struktural =103 Orang

Pelaksana =151 Orang

Non ASN =88 Orang

Periode Survei : TRIWULAN | Tahun 2025

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS
MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

DOKUMENTASI SKM
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LAPORAN HASIL
TINDAK LANJUT SKM
TRIWULAN IV TAHUN 2024

BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA

PROVINSI BALI
2024
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Indeks Kepuasaan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasaan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggaraan pelayanan public. Survei IKM bertujuan untuk mengetahui kinerja
penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara
periodik dan untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing

unsur dalam penyelenggara pelayanan public

Berdasarkan Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 terkait Pelayanan Publik,
penyelenggara pelayanan public wajib memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat.
Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan-keluhan dari pengguna
layanan/masyarakat sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap
aparatur pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani
masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan.
Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali
berkomitmen memberikan pelayanan yang terbaik kepada pengguna layanan.
Komitmen itu dibuktikan dengan melakukan evaluasi dan tindak lanjut dari hasil survei
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Badan Kepegawaian dan Pengembangan
Sumber Daya Manusia Provinsi Bali. Tindak lanjut ini merupakan bentuk usaha Badan
Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali untuk terus
mempertahankan yang sudah baik dan meningkatkan kualitas pelayanan.

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam proses evaluasi
kinerja dimana tujuan akhir yang ingin dicapai adalah menyediakan pelayanan yang
lebih baik, lebih efisien dan efektif berbasis kebutuhan masyarakat. Pelayanan dinilai
memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan sesuai

harapan dari pengguna layanan.
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BAB Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil Survei Kepuasan masyarakat oleh Badan Kepegawaian dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali periode Triwulan IV Tahun 2024

pada unsur-unsur pelayanan menunjukan nilai seperti berikut:
Tabel 1 Hasil SKM Triwulan IV Tahun 2024

Nilai Unsur Pelayanan

Keteranagan U: U2 Us Us Us Us U- Us Uo

IKM Per 3,468 3,470 3,418 3,406 3,625 3,487 3,537 3,425 3,446
Unsur

Katagori B B B B A B A B B
IKM Unit 86,02 (BAIK)

Layanan

Pada tabel diatas terdapat unsur yang memerlukan intervensi lanjutan karena
rendahnya angka IKM yang terdapat pada unsur pelayanan tersebut sehingga perlu
disusun rencana tindaklanjut perbaikan terhadap unsur pelayanan dengan nilai
terendah. Agar rencana tindaklanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti
dengan baik, maka ditetapkan skala prioritas perbaikan pada 3 unsur pelayanan yang
mendapatkan nilai terendah. Rencana tindak lanjut pada ketiga unsur yang
mendapatkan nilai terendah dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2 Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

1 | Produk Meningkatkan X Kepala
spesifikasi kepastian jadwal BKPSDM
jenis pelayanan Provinsi Bali
layanan kepada penerima
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layanan BKPSDM

dan masukan dari
penerima layanan
BKPSDM Provinsi
Bali

Provinsi Bali
2 | Sistem, Melakukan X Kepala
mekanisme | Evaluasi terhadap BKPSDM
dan sistem, Provinsi Bali
prosedur mekanisme dan
prosedur
3 | Penanganan | Meningkatkan X Kepala
aduan, kecepatan dalam BKPSDM
saran dan | menangani Provinsi Bali
masukan pengaduan, saran

%
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BA

BAB Il

L

[t

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasinya yang telah dilaksanakan yaitu sebagai berikut.

No | Rencana Tindak Lanjut | Apakah RTL | Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan Tantangan/
Telah Hambatan
Ditindaklanjuti
(sudah/belum)
1 Meningkatkan sudah Telah dilaksanakan -
kepastian jadwal rapat dalam membahas
pelayanan kepada peningkatan kepastian
penerima layanan jadwal pelayanan
BKPSDM Provinsi Bali kepada penerima
layanan BKPSDM
Provinsi Bali
2 Melakukan  Evaluasi sudah Telah dilaksanakan -
terhadap sistem, rapat evaluasi terhadap
mekanisme dan sistem, mekanisme dan
prosedur prosedur pelayanan
yang diberikan
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SURVEI KEPUASA AN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

3 Meningkatkan sudah Telah dilaksanakan
kecepatan dalam rapat untuk
menangani meningkatkan
pengaduan, saran dan kecepatan dalam
masukan dari penerima menangani pengaduan,
layanan BKPSDM saran dan masukan dari
Provinsi Bali penerima layanan

BKPSDM Provinsi Bali

AL/,

\ | .
N -
' Balai Besar Dokumen ini telah ditandatangani secara = ~ BANGGA
Sertifikasi  elektronik menggunakan sertifikat elektronik g.,.ﬁfggﬁs:éﬁ
N\
BANGGA BUATAY

Elektronik yang diterbitkan oleh BSrE

INDONES\A



BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya

dapat di kesimpulan yaitu:

1. Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Bali

telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100%.

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun strategi
untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan untuk
mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL
antara lain:

No RTL Strategi Target Waktu | Penanggung | Stakeholder
Penyelesaian Penyelesaian Jawab Terkait
1 | Meningkatkan | Telah Minggu ke 4 Kepala Perangkat
kepastian dilaksanakan Desember BKPSDM Daerah di
jadwal rapat dalam Provinsi Bali | Lingkungan
pelayanan membahas Pemerintah
kepada peningkatan Provinsi
penerima kepastian jadwal Bali
layanan pelayanan kepada
BKPSDM penerima layanan
Provinsi Bali BKPSDM Provinsi
Bali
2 | Melakukan Telah Minggu ke 4 Kepala Perangkat
Evaluasi dilaksanakan Desember BKPSDM Daerah di
terhadap rapat evaluasi Provinsi Bali | Lingkungan
sistem, terhadap sistem, Pemerintah
mekanisme mekanisme  dan Provinsi
dan prosedur | prosedur Bali
pelayanan  yang
diberikanBKPSDM
Provinsi Bali
(W 8
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SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT BKPSDM PROVINSI BALI

Perangkat

3 | Meningkatkan | Telah Minggu ke 4 Kepala
kecepatan dilaksanakan Desember BKPSDM Daerah di
dalam rapat untuk Provinsi Bali | Lingkungan
menangani meningkatkan Pemerintah
pengaduan, kecepatan dalam Provinsi
saran dan | menangani Bali

masukan dari

pengaduan, saran

penerima dan masukan dari
layanan penerima layanan
BKPSDM BKPSDM Provinsi
Provinsi Bali Bali

Ditetapkan di Bali
Pada Tanggal 17 Maret 2025

Ditandatangani secara elekironik oleh:
KEPALA BADARN

Ir. Ketut Lihadnyana, M.M.A
Fembina Utama Madya (I\V/d)

MNIP. 19650601 199203 1 001
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