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BABI

PENDAIIULUAN

A. LatarBelakang

Reformasi birokrasi dilaksanakan dalam rangka mewujudkan tata kelola

pemerintahan yang bak (good governance), dimana reformasi birokrasi adalah

langkah strategis untuk membangun Aparatur Sipil Negara agff lebih berkualitas

dalam mengemban tugas umum pemerintahan, sebagai penyelenggaru pelayanan

publik dengan tujuan memenuhi kebutuhan masyarakat baik berupabarang atau

jasa sesuai dengan standar dan peraturan yang telah ditetapkan.

Reformasi birokrasi yang telah lama digulirkan sebetulnya memiliki sasaran

mendasar berupa perubahan mindset (pola pikir) SDM aparutur dan sistem yang

berjalan yang dapat mengendalikan kegiatan Tapemdalam rangka meningkatkan

kualisas pelayanan publik. Peningkatan kualitas pelayanan publik berhrjuan untuk

meraih kepercayaan publik terhadap kinerja penanggungiawab, penyelenggaru dan

pelaksana pelayanan publik serta meningkatkan efektifitas komunikasi dan

interaksi antarapenanggungiawab, penyelenggaru danpelaksana pelayanan publik

dengan masyarakat pengguna pelayanan. Dengan perkembangan yang sangat

pesat ini, tuntutan penggma layanan juga semakin meningkat, salah satunya

pelayanan yang ramah dan service excellenf. Pentingnya pelayanan terhadap

pengguna layananjuga merupakan strategi dalam rangka meningkatkan kepuasan

masyarakat.

Kualitas pelayanan publik yang dihasilkan merupakan interaksi dari berbagai

aspek, yakni sistem pelayanan, sumber daya manusia pemberi pelayanan, strategi,

dan masyarakat pengguna layanan. Sistem pelayanan publik yang baik akan

menghasilkan kualitas pelayanan publik yang baik pula. Suatu sistem yang baik



akan memberikan prosedur pelayanan yang terstandar dan memberikan

mekanisme kontrol di dalam dirinya (built in control)'

Survey Kepuasan Masyarakat (sKM) adalah data dan informasi tentang

tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secala

kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan

dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antaru

harapan dan kebutuhannya. SKM bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit

pelayanan secafa berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam

rangkapeningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya. Suatu pelayanan dinilai

memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan

pengguna layanan. Kepuasan masyarakat dapat juga dijadikan acuan bagi

berhasil atau tidaknya pelaksanaan program ya1g dilaksanakan pada suatu

lembaga layanan Publik.

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan yang sangat

penting karena hasilnya dapat bermanfaat arfiatalain sebagai berikut :

1. Diketahuinya tingkat kinerja penyelenggataalpelayanan yang telah dilaksanakan

oleh unit pelayanan publik secara periodik'

2. Admya data perbandingan antara harapat dan kebutuhan dengan pelayanan

melalui informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil

pengukuran secara kuantitatif dan kualitattf atas pendapat masyarakat dalam

memperoleh pelayanan da1- aparabsr penyelenggara pelayanan publik.

3. Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan penilaian

masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparafix

penye leng g ar a P elaY anan Publik.

4. Diketahuinya kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

penyelenggara pelaYanan Publik.
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5.Sめagd sarana pengawasan ba」
masyaraktt terhadap kinela pcl可

anan

(Pcrangkat Daer血
江au unit Pelょsana SKM)。

6.Diketahuinya indcks kcpuasan masyaraktt SCCara menyelurltt terhadap l■
asil

pclょsmaan pel等狙雛 pttlik p“ a Permgkat Daerah ttau unit Pelaksma SKM.

Penttbran suⅣ ey Kepuasan Masyarak江 (SKM)di Peme五
ntt Kota

Yogyaktta ttadikan t。 1。k ttw untuk mengetahui Hneゴ
a Perangkat D"rahttnit

Kela dalam pembe五an pelayanan kepada masyarakat.Hasil pengukwan SKM

daptt digmょan scbagai ballan ttdmsi bagi Pemgkat Daerah層
mt Ke」 a mtよ

mcmpc島盛HH“ 4a pe17anan p“ lk.Pengukuran suⅣ
cy Kepuasall Masyttak誠

(SKM)mcngaCu pada PeratWan Mcie五
Pendttagunaan Aparamr Negara dan

ReぉHn"iBむOkぉi NOmOr 14 Tahun 2017 tettang PCdoman Pengukuran SurVCy

Kcputtan MasyaFakat dan Peraturan Wak°
ta Yogyakarta NOmOr 63 Tahiun 2017

tentang PedOnlan survcy K、 epuaSan｀4aSyaralkat di Pen■
erlntah Kota Yogya:karta.

Ddam rangka medngkatl(an penyelenggaraan pelayanttL publik khuSuS■
ya

pengguna jtta layanan,maka Bagian Ttta Pcme五 iahan setda Ko協
Yogyakarta

tela1l melょ止an pengukuran SKM scctta rutin Sebagai bttan cvaluasi te血
配ap

hnC4a pClayanan yang telah dilakukan° leh pCgaWd di Bagian Tata Pemerintttan

kepada Perangktt DaCFahん五t Ke3a.

B. Dasar Hukum

a. undang…undang NOn■ or 25′I｀ahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

b. PeratuFain PCn■ Crintah Nonlo■  96 .I｀alhlln 2012 tcntaing Pclaksanaan Undang―

1lJndaing NO:m[or 25′ I｀ahun 2009 tentaing Pelayanan Publik.

c. Peranlran 江ゝenteri PANR、B NOim.Or 14 
′
I｀ahun 2017 tentang Pedonlan

Penyusunan Survei Klcpuasan Masyarakat Unit Pcnyelcnggara PClayanan

Publik.
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C. Maksud dan Tujuan SKM

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran survey Kepuasan Masyarakat

adalah:

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Perangkat Daerah atau Unit

pelaksana SKM secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam

rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya'

2. Untuk mengetahui hatapan dan kebutuhan dengan pelayanan melalui data dan

informasitentangtingkatkepuasanmasyarakatyangdiperolehdarihasil

pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam

memperoleh pelayanan dart aparatw penyelenggara pelayanan publik'

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oieh aparutur

penyelenggara PelaYanan Publik'

4. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan'

(Perangkat Daerah atau Unit Pelaksana SKM)'

5. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan

kebutuhan penerima pelayanan, maupull dalam rangka pelaksanaan ketentuan

peraturan Perundang-undangan.
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BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

1. Pelaksana SKM

sttei KepuaSan ⅣIaSyarakat pada Bagian Tata PClnCrintahan SCtda K、
Ota Yogyakarta

dilakukan Secara inandiri dcngan incmbenitlk inl pelaksana kegiatan Survei

Kcpuasan、4asyarak江 .Tinl pelaksalla suivei KepuaSan Masyarak江
.Adaplm tirn

SK卜I Tahun 2023 sebagai be五 kut:

Tinl penyusun SK_、 4 Tahun 2023 pada Bagian Tata PClnerintahall SCtda Kota

Yogyakarta Sebagd bcrikut:

Ketua         :Tao日 ■id,S.I.P.,lⅦ .Si.

sckraaris       :Benyarnin Atyasa,S.I.P.

Anggota       :1.Desy widya L載 取,S.I.P。 ,MoP.A.

2.Nindy Syattilia,S・ IP,・ M.I.P.

3.I)1loni Sctiawan,S.H.,ゝ 4.Si.

4.Sriana PanCa Ruk」 Υini,S.E.

5.Lean Fcrnanda SctyalWan,S.STP。

6.Femi Pumama sari,S.E.

7.Ramil狙

8.Sukamto

9。 Sardini

10.D宙 Nwy狙

Tugas TiI1l sebagai be五 kut:

1.Ketua:

_ N[crencanakan dan mcngk。 。rdi五r kegittan pengukuran SKMi muld dtti

proses pencernlatan instrument, peng01ahan_data hingga penyusunall

laporan.
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- Melaporkan hasil pengukuran SKM kepada Walikota Yogyakarta'

2- Sekretaris

Mencatat dan mendokumentasikan kegiatan pengukuran sKM pada Bagian Tata

Pemerintahan Setda Kota Yogy akafia'

3. Anggota

a. Menggandakan dan mendistribusikan instrument'

b. Mengidentifftasi pegawai pada Pemkot Yogyakarta ya1g akan dijadikan

responden.

c. Melakukan entry data.

d. Mengol ahdatadan membuat laporan hasil SKM'

2. Metode PengumPulan Data

Nilal SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rila-tatatertimbang" masing-masing

uNur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 16 unsur

peiayanan yang dikaji, setiap ullsur pelayanan memiliki penimbang yang sama'

Adapun pengolahan data dilalrukan secara manual dengan ketentuan sebagai berikut :

a) Data isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam formulir mulai

dari unsur 1 (Ul) sampai dengan unsur 16 (U16)'

b) Langkah selanjutnya untuk mendapatkan nilai rata - rata per unsur pelayanan

dan nilai indeks unit pelayanan adalah sebagai berikut:

(1) Nilai rata-rata per unsur pelayanan. Nilai masing-masing unsur

pelayanan dijumlahkan (kebawah) sesuai dengan jumlah kuesioner yang

diisi oleh responden, kemudian untuk mendapatkan nilai rata-rata pet

unsur pelayanan, jurnlah nilai masing-masing unsur pelayanan dibagi

dengan jumlah responden yang mengisi. Untuk mendapatkan nilai
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rata-ratatertimbangperunsurpelayananjumlahrn]lairata-rataperunsur

pelayanandikalikandengan0,0625sebagainilaibobottata-rata

tertimbang.

(2) Nilai indeks pelayanan. Untuk mendapatkan nilai indeks unit pelayanan'

dengan cara menjumlahkan 16 unsur dari nilai rata-ratatertimbang'

Hasitakhirkegiatanpenyusunansurveykepuasanmasyarakatdari

setiapunitpelayananinstansipemerintah,disusundenganmateriutama

sebagai berikut:

1. Indeks Per unsurPelaYanan

Berdasarkan hasil penglftungan indeks kepuasan masyarakat, jumlah

nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata

setiapunsurpelayanan.Sedangkannilaiindekskomposit(gabungan)

untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nTlai rata-rata dari

setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu

0,0625.

2. Prioritas peningkatan kualitas peiayanan

Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur

yang mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yafig

mempunyainilaicukuptinggiharustetapdipertahankan.

3. Lokasi PengumPulan Data

Pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima

layanan pada Bagian Tata Pemerintahan Setda Kota Yogyakartamelalui bitly. Hasil

pengisian kuesioner selanjutnya akan diolah Bagian Tata Pemerintahan untuk

diandisis.
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4. Waktu Pelaksanaan

pelaksanaan Survei pada Bagian Tata Pemerintahan dilakukan secala periodik

denganjangkawaktu(periode)tertentuyaitul(satu)tahun'Penyrsunanindeks

kepuasan masYarakat

sebagai berikut:

memerlukan waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian

Adapun penYiaPan bahan dilakukan dengan tahapan-tahaPan sebagai berikut :

a) Kuesioner

Dalam penyusunan SKM digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun berdasarkan tujuan

survei terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Bentuk kuesioner sebagaimana terlampir'

Bagian dari Kuesioner

Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu:

Bagian I : Identitas responden meliputi usi4 jenis kelamin, pendidikan dan

pekerjaan, yang berguna untuk menganalisis profil responden dalam

penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi pemerintah.

Bagian II : Identitas pencacah, berisi data pencacah. (apabila kuesioner diisi oleh

masyarakat, bagian ini tidak diisi).

JUNIMEIAPRIL YIVII UIIIVII IIIIV vIIIIII
KegiatanNo

Pembentukan Tim

Koordinasi2

3

Pencermatan
Instrumen

4

Penggandaan
Instrumen

5

Pendistribusian
Instrumen

Data6

olah Dtta7

Penl'usunan
8
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Bagian III : Mutu pelayanan publik adalah pendapat penerima' atas pelayanan

yang memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap

unsur-unsur pelayanan yang dinilai'

b) BentukJawaban

BentukjawabanpertanyaatdarisetiapunsufpelayananSecafarrmrrm

mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai

dengantidakbaik.Untukkategoritidakbaikdiberinilaipersepsil,kurangbaik

diberi nilai persepsi 2, baik diberi nilai 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4'

5. Penentuan Jumlah SamPel

PengukuranSurveyKepuasanMasyarakatpadaBagianTataPemerintahan

setda Kota Yogy akarta dilakukan terhadap seluruh Perangkat Daerah AJnit Kerja

yang pernah menggunakan layanon di Bagian Tata Pemerintahan' Adapun teknis

pelaksanaan pemberian kuesioner sebagai berikut :

1. Kuesioner dibagikan kepada pegawai baik struktural maupun non struktural

yang diambil secara sampel dari jumlah populasi seluruh pegawai ASN di

Pemerintah Kota Yogy akartadan pernah berhubungan langsung dengan Bagran

Tata pemerintahan Setda Kota Yogyakartadalam rangka menunjang pekerjaan'

2. Menyampaikan kuesioner melalui e-ffice dengan metode survey menggunakan

aplikasi google form. Kuesioner survey Kepuasan Masyarakat dapat diakses

pada link berikut : http: I lbn.lylSI(MTAPEM23

Jumlah kuesioner yang diberikan ke setiap Perangkat Daerah /Unit Kerja ditentukan

berdasarkan hasil inventarisasi pegawai yang pernah berhubungan langsung dengan

Bagian Tata Pemerintahan Setda Kota Yogyakarta dalam rangka menunjang

pekerjaan

Jumlah pegawai yang dijadikan responden adalah pegawai yang ada di masing-

masing perangkat Daerah/Unit Kerja yang pernah menggunakan layanan pada Bagian
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Tata Pem“饉山 an yang diambil sccara acak dm mcliputi paめ
江 stnlkturd,pejあ 江

飩 gsiod mum d狙 蝕 gsiom tcientu.AdapШ 壼 叩 al pe"血狙
jШl山

respomen dhasing_masing Pcrangkat DaeraVUtt Kcla diatur dcngtt kctenttal■

sebagai berikut :

a. 1-30Pegawai

b. 31 - 60 Pegawai

c. 61 - 90 Pegawai

d. 91 - 120 Pegawai

e. > 120 Pegawai

= 5 0rang

=10 0rang

=15 0rang

=20 0rang

=25 0rang
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BAB III

IIASIL PENGOLAIIAN DATA

A. Profil ResPonden

Dari kuesioner yang telah didistribusikan melalui e-offrce dengan link sebagai

berikut : http://bit.ly/sKMTApEM23, jumlah responden yang mengisi kuesionet pada

Bagian Tata Pemerintahan setda Kota Yogy akmta sebanyak 117 kuesioner' Berikut

ini karakteristik responden survey kepuasan masyarakat pada Bagian Tata

Pemerintahan Setda Kota Yogyakarta :

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan jumlah kuesioner yang masuk sebanyak 117 otang, dapat dijelaskan

bahwa responden pengisian survey kepuasan masyarakat pada Bagiwt Tata

pemerintahan Setda Kota yogyakarta paling banyak berjenis kelamin persmpuan

yaitusebanyak6lOrang(52,1%)danrespondenlaki-lakisebanyak56Orang

(47,g %).Data responden berdasarkan jenis kelamin dijelaskan dalam Tabel 3'1

berikut ini:

Tabe1 3.1

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Prosentase

1 Laki― Laki 56 47,9yo

2 Perempuan 61 52,loh

Total t17 100%

Sumber : Data Primer diolah

Jika di gamb arkan dalam grafi k adalah seb ag ai berikut

_.I｀ |=11=1=
・`
11■

|=■ :[|.=■



13

2.Karakeristik Responden Bedttarkan Tingkat Pendidik狙

Jika dⅡhtt d誼 tingkat pendidikan,rcSponden pengisi kuesio“
r slvey

kcpuasan lnasyarakat pada ‐Bagian Tata Pelnc五
ntahain setda Kota

Yogyakarta pding banyak bCrpendidikan Sl yaittl Sebanyak 68 0rang

(53,01%)D kemudian disusul dengan responden berpendidkan S2

scbanyak 47 orang(36,07%).Rcspondcn berpcndidikan D3 sebanyak 10

orang(7,08%)dan berpendidikan SMA sebanyak 3 orang(2,03%).

Data responden berdaSttkan tingkat pendidikan d」
abarkan dalam table

3.2 beriktlt ini:

Tabe1 3.2

Data Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No Pendidikan Julnlah Prosentase

S2 32 27

2 Sl 63 53,89′6

3 D3 16 13 7%

4 SMA 6 5 1%

Totd 117 1009′も

Sumber : Data Primer グjο′α乃

ハkdapun  data  rcspondcn  berdasarkan  tingkat  pendidikan,  apabila

digarnbarkan dalanl gra:Ek scbagai bcrikut:

摯事・1:111111,●‖ T̈=ia:|十 1:

03D
●‐3蹴P

● SL餞

● Di」‐O鵬8(l-11■ :11

●彗r最餞1」 DttQma tV

●尉饉協議e舗謡

:]TC■ .

2714%
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AdapunperbandinganjumlahrespondenSKMdariTahun2022-2023

sebagai berikut :

Tabe1 3.3

Jumlah Responden Pengukuran SKM Bagian Tata Pemerintahan

71｀

ahun 2022… 2023

Sumber : Data Primer (D′οJαり

Jumlah ResPondenTahunNo
128

2022
11'7

20232

Skalapengukuranyangdigunakandalamanalisisdataada|ahskalalikert.Skalalikert

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang ata]i- sekelompok orang

tentang fenomena sosial. (Sugiyono, 200 8 : 1 07)'

Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator

variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-

item instrument yang dapatberupa pemyataan atau pertanyaan'

Adapun kategori dalam skala likert dalam kuesioner ini adalah :

1 : tidak baik

2 : kurang baik

3 : baik

4 : sangat baik

Adapun rentang nilai yang digunakan sebagai berikut :

Tabel3.4

Rentang Nilai

NILAI
PERSEPSI

NILAI
INTERVAL(NI)

NILAI
INTERVAL
KONVERSI
(NIK)

M:UTU
PELAYANAN
(対

KINERJA
UNIT
PELAYANAN

(y)

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

2 2,60-3,06_4 65,oO-76,60 C

3 3,0644-3,532 76,61二 _昼8,30_ B Baik

4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat b亀垂≦_

Sumber : PermenPan 14 :I]α乃
"4 2θ
f7

Kurang baik
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B. DeskriPsi Hasil SurveY

Bcrikut ini disampikan hasil nilai survey KepuaSan Masyarakat pada lBagian Tata

Pen.erintahan Tahun 2023 dalan■ table 3.5 berikut ini:

Tabe1 3.5

Nilai SKM Bagian Tata Pemerintahan Tahun 2023

Rencana Tindak

Lanjut
Unsur Prioritas

Perbaikan

Metode SKMJumlah

Responden

KategoriNil五

IKM

Nama

PD/Unit

Kerja

No

a. Kemudahan

prosedur PelaYanan:

- melakukan

koordinasi antar

pegawai untuk

meningkatkan

pelayanan

- menyusun

mekanisme dan

prosedur kerja

(soP)

b. Waktu yang

diperlukan dalam

penyelesaian

pelayanan

- melaksanakan desk

dalam masing-

masing urusan

pelayanan sePerti

halnya dalam

penyelenggaraan

pelaporan SPM,

penyusunan LKPJ,

dll

c. Kemampuan

pegawai dalam

memberikan

pelayanan

a. Kemudahan

prosedur

pelayanan

b. Waktu yang

diperlukan

dalam

penyelesaian

pelayanan

c. KemamPuan

pegawai

dalam

memberikan

pelayanan

d. Perilaku

pegawai

dalam

memberikan

pelayanan

e. Kedisiplinan

pegawai

dalam

memberikan

pelayanan

f. Kejelasan dan

kepastian

pegawai

dalam

memberikan

4ヽandiri dengan

http://b■ .1プSK

NITAPEゝ423

11′7Balk84,18Bagian Tata

Pemerintahan
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- melaksanakan

dan pelaPot'an sesual

Lrrusan dalam

tupoksi masing-

masing

d. Perilaku Pegau'ai

dalam menlberikan

pelayattan

- mengikutikajian dan

rrajlis taklim rutin

yang

diselenggarakan oleh

Korpri

e. Kedisiplinan

pegawaidalam

rnemberikan

pelayanan

- sering diadakan

Rapat Internal untuk

mengevaluasi

kedisiplinan Pegawai

dan urusan lain

f. Kejelasan dan

kepastian Pegawai

dalam memberikan

pelayanan

- sering diadakan

Rapat lnternal untuk

mengevaluasi kinerja

pegawai dalam

berbagai urusan

masing-masing serta

membahas isu

strategis dan terkini

g. Keadilan

mendapatkan

pelayanan

- sering diadakan

dcskpelayanan

g. Keadilan

mendaPatka

n pelayanan

h. Kenyamanan

lingkungan

i. Ketersediaan

sarana

prasarana

j. Fasilitasi

Penyusunan

Laporan

Keterangan

Pertanggung

jawaban

Walikota

k. Fasilitasi

Penyusunan

Laporan

Penyelengga

raan

Pemerintaha

n Daerah

l. Fasilitasi

Monev

Pelaksanaan

Urusan

Pemerintaha

n Daerah
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mengevaluasi kinerja

pegawai dalam

berbagai urusan

masittg-tttasing sena

membahas istt

strategis dan terkini

h. Kenyamattan

lingkungan

- kegiatan rtrtin.itttnat

bersih dengan

melaksanakan

kurveY dalam

ruangatl dan

lingkungarr kerja

i. Ketersediaan saralla

prasarana

- sering diadakan

Rapat ltttental ulltuk

menrbahas dan

evaluasi kebutuhan

sarpas

i. Fasilitasi

Penyusunan LaPoran

Keterangatt

Peflanggutrg

jawaban Walikota

- melaksanakan desk

dan pelaporan sesuai

Llrusan dalarn

tupoksi masittg-

masing

k. Fasilitasi

Penyusuttan LaPoran

Penyelenggaraatt

Pemerintahau

Daerah

- melaksanakan desk

Rapat internal untuk
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dan pelaPoran sesual

urusan dalam

tupoksi masing-

masing

l. Fasilitasi Monev

Pelaksanaan Urusan

Pemerintahan

Daerah

- melaksanakan raPat

koordinasi dengan

OPD dan BUMD

serta intansi vertikal

lain

I)ari hasil pengola:han data dengan inengaCu pada Peraturanゝ
江entcri Pendayagunaan

Apaatur Ncgara danO Reformasi BirOkrasi NOmOr 14 Tahun 2017,diperoleh hasil bahwa

SKM Bagian Tata Pemeri正 ahan setda Kota Yogyよ
額ta Tahun 2023 mendttat skOr 84,72

dcngm katcgO五 Balk.Dtti 12 unsw yang dttadikan parametCr ddaln penglkWan SKM,

lnaka unsur yang inasih perlu ditingkatkan adalah``Kiθ
′ιrsιグ′αα4 Sαrα4α αα4.ρ rαsαrα4α

"

dm“ zαた′ッPι′αッα″α″".Adapun upaya yallg dilakttan oleh Bagian Tata Pcm∝
int血狙

Setda KOta Yogyよ a■a addtt SCring diadakan Raptt htemal Bagian Tata Pcmettntahan

llntuk lncn■ bahas dan incngevaluasi kebutuhan salfana dall prasarana Serta kebuttihan untuk

medngkatkan wょtu pelttanan ymg kcmudan dilaniutktt de蟷 狙
k00rdinaSi berSama

OPD terkait mtul(segera medmak lattuti kebutttan sarana dan prasarana yang ada.

Jika dibttdingktt dcngan pcngukwan SKM pada tahitm Sebelum■
ytt dap誠

dilakukan kesiinpulan bahwa kine.a Baglan Tata Pelmerintallan setda Iこ
Ota｀Ybgyakarta

dalaln memberikan pclayanan kttada Pcranょ江 Daer血ん五t Kela di Pcmerintah Kota

Yogyよarta addtt Baik,hal id dapat dlhat dari haSil penglikWan IKM pada tahun 2021

yang mcndapat dl滅 83,40(Katcgo五 Bd⇒ dan Tahun 2022 mendapat亘ld 83,72 dengan

katcg。五 Baik.Bcrikut ini disttikan nilai SK:ゝ江Baglan Tata Pclnc五 ntahan Setda Kota

Ybgyakarta pada tabC1 3.4 bcrikut ini:
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Tabe1 3.6

:N■ai SKM Bagian Tata Pemerintahan setda KOta Yogyakarta
'Ilahun 2021‐2023

Tahun Nilai

l 2021 83,40 Baik

2 2022 83,72 Balk

3 2023 84,18 Balk

iumber : Data Sekunder (D′ο′αり

Jika digambarkan dalam grafik sebagai berikut :

NilaiSKMBagianTataPemerintahanTahun202l-2a23

Jika dilihat dari nilai per unsur pelayanan, maka dapat digambarkan sebagai berikut :

Nilai sK神 1ゞ2021-2023

fahun

202320222021

83

84

８

６

４

２

■
．
　

・ｉ
′
　

■ヽ
　
　
，
■

８

８

８

８

84′ 2

N0

‐
コ



20

Tabe1 3.7

Nilai SKM per Unsur Pelayanan Tahan2022

NILAI UNSUR
PELAYANANUNSUR PELAYANAN 

-)
NO

3,42
Prosedur PelaYanan

3145
Kompetensi Pelaksana2

3,30
Waktu PelaYanan3

3,51
Perilaku Pelaksana4

3,41
KedisiPlinan Petugas5

3137
KejelaSan Petugas6

3,38
Keadilan mendaPatkan PelaYanan7

3,41
Kenyamanan lingkungan8

3,35
Sarana Prasarana PelaYanan9

3 42Fasilitasi PenYusunan LaPoran

Pertanggungjawaban

Keterangan
VValikota10

41
Fasilitasi PenYusunan LaPoran Pe

Pemerintah Daerah

nyelenggaraan

.7Fasilitasi Monitoring Evaluasi Urusan Pemda
12

Dari tabel 3.5 diatas, dapatdianalisis bahwa dalam pengukuran hasil survey kepuasan

masyarakat pada Baglan Tata Pemerintahan Setda Kota Yogyakarta di Tahun 2023

menggunakan 12 unsur pelayanan. 9 unsur merupakan amanat dari Peraturan Menteri

Pendayagun aarr Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 dan 3

unsur lainnya merupakan penambahan unsur yang disesuiakan dengan tugas pokok dan

fungsi pada Bagian Tata Pemerintahan setda Kota Yogyakarta. Penambahan unsur tersebut

berkaitan dengan kelembagaan, analisas iabatan, reformasi birokrasi dan ketatalaksanaan

maupun pelaYanan Publik'

Dari lZ unsur tersebut dapat dianalisis sebagai berikut : untuk prosedur pelayanan

Bagian Tata Pemerintahan Setda Kota Yogyakarta mendapat nilai 3,42 dan masuk dalam

kategori Baik. Hal tersebut tentunya berkaitan dengan komitmen dari seluruh pegawai di

Bagian Tata pemerintahan Setda Kota Yogyakarta untuk memberikan kemudahan dalam

pernberian pelayanan intemal kepada seluruh pegawai di Pemkot Yogyakarta yang

didukung dengan adwtya SOP kerja. Untuk unsur kedua berkaitan dengan unsur
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k。lmpetensi pelayanan nlendapat nild 3,45d雛
1■lasuk kategori Baik.Bcrkaitall dengan

kompetensi pclayanan,Selurl■ l pega、
rai di Bagian Tata Peinc五 ntahan inemiliki konlitmen

untuk tertls bCl可 鉗 dan mengikuti bettagai dikl江
dala11l mCnuttang pCkelaan・ Untuk

unsur walヒ u pelayanan inendaptt nild 3,30.Bagian Tata Pelnerintahan ddain nlenuttang

pCkCゴaan maupun memberik〔 m kepaStian telah mCnyuSun S°
P dimtting~maSing Subbag'

yang diharapkan mettdi pCdOmal■ dan Standa bagi Sdurtt pCgaWai dalam bCkeゴ
a dan

melayali pegawai yang membutuhkan data dan infonnasi berkaitan dengan keorganisasian.

Berkdtan dengan unsur pe五 laku,kedisiplinan,keielaSan dan kCpaStiall pegaⅥ
rai dalam

mcmberikan pclayanan menurut persepsi responden juga mendaptt kttcgo五
Bttk dengan

nild inasing…lnasing 3,51;3,41,dal1 3,37.Hd terscbut tentunya diperolch berktt adanya

konlitnlen dari lnaSing… lnasing pegawai dalan beker」
a dan dorongan atau inotivasi dari

pimpintt mclalui raptt idemd untuk membe五 kan pelayttan yang optimd kepada

pegawd.Selattutnya untuk・11lSW kedilan dalam memberikm pel可
狙an mCm叩江 nild

3,38 dan inasuk ddain kttcgott Bttk.Untuk unsur yang bcrkttan dengan sarana prasarana

maupm kewanman lingkmganjuga mcmap江 五1盛 Bdk dcngtt pCr01Chan五
ld maSing…

mtasing 3,41dan 3,35.Saat ini Bagian Tata Pelncrintahal Seldu melakukan pelnbenahan

dcngan melengkapi sarana prasarana sepeni AC,LCD/Proychor maupun perlengkapan lain

ddam■lcndukung pclaksanaan raptt bdk internallnaupun ekstcrnal.

Jika dilihat dari unsur Fasilitasi Penyusunan LapOran K∝
erangan Peianggung

iawaban waikota sudah dianggap optimd menurut persepsi 3,42.・
Wdaupun dcngan

adanya Kdcrlambatan Penyal■pdan dtta dtti OPD pengainpu ddam penyusunan

Penyusunall LapOran Keterangan Pertal■ ggmg jaWaban Wdibtao Menimaklattuti hal

terscb.Bagian Ttta Pemerintahan melakukan Desk dcngan Pcrangktt Dacrah/U五
t Ke4a

terkait untuk lllencari s。 lusi dan pelllecahan bcrsama.untuk unsllr Fasilitasi Penyusunan

Laporan Penyelcngg"aan Pcmermtahan Dacrah juga mcndap江 」lai Baik dengan indcks

lllasing_lnasing 3,41.Penyusunan Laporan Penyclenggaraan Pelnerintahan Daeral■
saat ini

juga mengacu pada regulasi dtti Pcrmcndagn.Hal ini tclah dilaktよ an sccara nltin dCngan
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melibatkan Tim maupun Perangk」 Dacrah/unit KerJa tettait.Dan untuk uns‐
Fas亜tasi

Ⅳ[。nev Pelaksanaa.urusan Peine五 ntahan Dacrah inCnurut persepsi reSpondcn■
lasih perlu

ditingkatkan wdaupun mcndttatkan dld Baik dcngm indeks 3,47.Faktor penyebabnya

al.tara lain pembagian pelimpahan wewenmg ttttt OPD bpada宙
1等ぬ (kemantren dan

kclurttan)maSing SCril■g teldi tumpang tindih dan menyebめ
kan kCtidよ jClaSan

pclinlpahan WCWenang tcrsebut yang akan dilaksanakan pada lnaing―
masing Perangkat

Daer由/udt K"a terktt Akan tetapi,Bagian Tata Pemerintttan juga bemptta

glelakukan k。。rdinasi dan pcndanplngan secara rutin seia Desk kepada Perangkat

Daer澁/Unit hla dalam hal pembagian urusttpelimpttan wewenttg terscb載
。
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BAB III

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pelaksanarm survey kepuasan masyarakat pada Bagian Tata

pemerintahan setda Kota yog yakarta maka dapat disimpulkan hal-hal sebagai

bcrikut

A. KesimPulan

HasilsurveykepuasanmasyarakatpadaBagianTataPemerintahanSetda

KotaYogyakartapadaTahun2023mendapatnilaiS4,lsdengankategori

Baik. Dibanding Tahun 2022 yang mendapat niler- 83,72 dengan kategori

Baik, Tahun 2023 illlada peningkatan dari sisi perolehan nilai yaitu sebesar

0,46. Ada berbagai faktor yang menyebabkan nilai indeks di Tahun 2023

mengalami peningkatan, antara lain pembenahan secara internal terkait

dengankegiatanfasilitasiyangtelahdilakukanolehBagianTata

pemerintahan baik berkaitan dengan otonomi Daerah, Administrasi

Pemerintahan dan Administrasi Kewilayahan' '

Bagian Tata Pemerintahan Setda Kota Yogyakatta dari tahun ke tahun

melakukan pembenahan baik secara internal maupun eksternal. Pembenahan

secara internal dilakukan dengan kegiatan sosialisasi dan rapat internal

dengan tujuan untuk mengoptimalkan kinerja pegawai dalam memberikan

pelayanan kepada Perangkat Daerah/unit Kerja sesuai dengan tugas pokok

dan fungsi masing-masing maupun pembenahan secara eksternal dengan

melalcukan koordinasi dengan Perangkat Daerah,/Unit Kerja iain sesuai

dengan kewenangan dan ruang lingkup permasalahan'

（
／
´



24

B. Saran

1. Perlunya dilakukan koordinasi dengan pusat maupun dengan Perangkat

DaerahlUnitKerjalaindalamkaitann,vadenganotonomiDaerah.

Administrasi Pemerintahan dan Administrasi Kewilayahan'

1003



LAPORAN sURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2023

BAGIAN TATA PEIMERINTAHAN SETDA KoTA
SKPD/UNIT KERJA

ALAMAT
TELEPONノFAX

YOGYAKARTA
JL.KENARI NO.56 YOGYAKARTA
(0274)5158651三

X、1~.191

Ket. : *) Diisi sesuai dengan unsur yang dinilai

26 Juni2023

U R

PELAY.ANANUNSUR PELAYANAN 
-)

NO
3142

pelayanan
3,45

Kompetensl PelakSana2 3,30

vVaktu Pelayanan3 3:51

Perilaku Pelaksana4
3.41

KedisiPlinan Petugas5 3,37

Kejelasan Petugas6
3,38

mendaPatkan pelayananKeaduan7
3,41

KenyaIΥ aヽnan lingkungan8
3,35

PelayananPrasaranaSarana9
3,42Fasilitasi Penyusunan Laporan Keterangan

VValikOta10

3,41

Pemerintah Daerah

Penye!enggaraanLaporanFasilitasi Penyusunan
11

3,47PemdaUruSanEvaluasiitoring4ヽonasilitasiF`12

84,1〔
nit

Mutu Pelayattan___________
nit

1003

elavanan
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LAPORAN sURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2023

BAGIAN TATA PEMERINTAHAN SE〒
DA KloTA

SKPD/UNIT KERJA

ALAMAT
TELEPON/FAX

YOGYAKARTAji rir.rnnr No. 56 YocYAKcRTA
p274) 515865 EXT' 1e1

Ket. : *) Diisi sesuai dengan unsur yang dinilai

26 Juni2023

1003

LAlN

PUNsUR PELAYANAN・ )NO
3,42

Prosedur PelaYanan
3,45

KompetenSI Pelaksana2 3,30

Waktu PelaYanan3 3,51

Perilaku Pelaksana4
3,41

|くediSiplinan Petugas5 3,37
Ke.lelasan Pctugas6

3,38
mendaPatkan pelaYanan

Kead‖ an7
3141

Kenyanlanan lingkungan8
3.35

a PelayananPrasaransarana9
3,42|くeterangan

litasiFasi
10

3,41FasilitaSi Penyusunan
Penyeleng9araanLaporan

Pemerintah Daerah11

3,47
Fasilitasi Monitoring Evaluasi Urusan Pemda

12

180■

Mutu P呈 1ヨ:壼!]ユ■________一一

ネ
　
く

、neria t」 nit Pelavanan

LaporanPenyusunan
vValikota


