KOTA BOGOR

PEMERINTAH KOTA BOGOR
BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH

J1. Kapten Muslihat No. 21 Bogor Telp. (0251) 8338052
BOGOR- 16121

PENGOLAHAN DATA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

Tujuan : Dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan publik, sebagai acuan
mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan
meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan
oleh unit pelayanan instansi pemerintah dalam melaksanakan pelayanan
kepada masyarakat

Periode . Semester 2 (Kedua) Tahun 2023
Tanggal Survey : 04 Oktober 2023 s.d. 26 Oktober 2023
Metode . Per Responden Per Parameter Survey
Dasar Hukum . Peraturan Wali Kota Bogor Nomor 54 Tahun 2017 tentang Pedoman
Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah Kota
Bogor.
Jumlah Responden : 630 0rang
Jumlah Parameter : 9 Parameter
Parameter 1. Kemudahan Prosedur Pelayanan.
2. Kejelasan Persyaratan.
3. Pelayanan Kecepatan.
4, Kemampuan Petugas.
5. Kesopanan dan Keramahan Petugas.
6. Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan.
7. Pengurusan Tanpa Biaya.
8. Kesuaian Pelayanan dengan Standar Pelayanan.
9. Penanganan Pengaduan.
Analisa Perhitungan - SKM = Total nilai persepsi responden per parameter x Bobot

Total Parameter Yang Terisi
Bobot = 1/ Jumlah Parameter
=(1/9)
=0,111

[ IKM Unit Pelayanan X 25




Nilai o - Kategori Mutu Mutu
Penilaian : Persepsi | NilaiInterval Nilai Interyal Pelayanan Pelayanan
Konversi

1 1,00-1,75 25,00 - 64,99 D Tidak Baik

2 1,76 - 2,50 65,00 - 76,60 C Kurang Baik

3 2,51-3,25 76,61 - 88,30 B Baik

4 3,26 - 4,00 88, 31 - 100 A Sangat Baik
Keterangan
a. Parameter . Faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada

Pelayanan pemohon sebagai variable penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat.

b. Kuesioner :  Suatu daftar pertanyaan untuk diisi/ dijawab oleh pemohon layanan.



Waktu Survey

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH

KOTA BOGOR TAHUN 2023

Rabu,04 Oktober 2023 — Kamis,26 Oktober 2023

Jam Survey 08.00 wib s.d 16.00 wib
DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)
Pekerjaan 1. PNS/ASN
2. Lainnya
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan

PENDAPAT RESPONDEN TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

P1

Bagaimana pendapat saudara
tentang kesesuaian
Persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya ?

a. Tidak Sesuai

b. kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuai

P*)

A WNBR

P2

Bagaimana pendapat saudara
tentang kemudahan
Prosedur pelayanan di
Bappeda ?

a. Tidak Sesuai

b. Kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuia

P*)

H W N R

P6

Bagaimana pendapat saudara
entang Kompetensi /
Kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan ?

a. Tidak Kompeten

b. Cukup Kompeten

¢c. Kompeten

d. Sangat Kompeten

P*)

A WNPR

P3

Bagaimana pendapat saudara
tentang Waktu dalam
memberikan pelayanan ?

a. Tidak Sesuai

b. Kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat Sesuai

P*)

A WN R

P7

Bagaimana pendapat saudara

tentang Perilaku petugas

pelayanan terkait kesopanan

dan keramahan ?

a. Tidak Sopan dan Tidak
Ramah

b. Kurang Sopan dan Kurang
Ramah

c. Sopan dan Ramah

d. Sangat Sopan dan Sangat
Ramah

P*)

P4

Apakah pegawai kami pernah
meminta Biaya / Tarif atas
pelayanan pada Bappeda ?

a. Mahal

b. Cukup mahal
¢. Wajar

d. Gratis

P*)

A WNBR

P8

Bagaimana pendapat saudara
tentang Kualitas sarana dan
prasarana pelayanan pada
Bappeda ?

a. Buruk

b. Cukup

c. Baik

d. Sangat baik

P*)

A WN R

P9

Bagaimana pendapat saudara
tentang Penanganan
Pengaduan (saran dan
masukan perbaikan) pada
Bappeda ?

a. Tidak ada

b. Ada tapi tidak Berjalan

P*)




P5

Apakah Layanan yang
diberikan sesuai dengan
standar yang telah
ditetapkan ?

a. Tidak Sesuai

b. Kurang Sesuai

c. Sesuai

d. Sangat sesuai

P*)

HWNER

c. Berfungsi tapi kurang
maskimal

d. Dikelola dengan sangat
baik

Saran dan Masukan atas
pelayanan yang di berikan oleh
Bappeda:




PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN PER RESPONDEN DAN UNSUR PELAYANAN

R:suprzlr?:en 630
No Urut Parameter
Responden P P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4 3 3 3 4
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
5 4 3 3 4 4 2 3 2 4
6 4 4 4 4 4 4 4 3 4
7 4 4 4 4 4 3 3 3 4
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 3 3 3 4
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 3 3 3 4
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 2 2 2 2 2 1 2 2 2
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 4 4 4 4 4 3 3 4 4
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 3 3 3 4
20 4 4 4 4 1 3 3 2 4
21 3 3 3 4 4 3 3 3 4
22 4 4 4 4 4 3 3 3 4
23 4 4 3 4 3 2 3 3 4
24 4 4 4 4 4 4 3 3 4
o5 3 3 4 4 4 4 4 3 4
26 4 4 4 4 4 3 3 3 4
27 4 4 4 4 4 3 3 3 4
28 4 4 4 4 4 3 3 3 4
29 4 4 4 4 4 3 3 3 4
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 3 3 3 1 2 1 2 2 2
32 4 4 4 4 4 3 3 3 4
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611 4 4 4 4 4 3 3 3 4
612 4 4 4 4 4 3 3 4 4
613 3 3 3 4 3 2 3 2 3
614 4 4 4 4 4 3 3 3 4
615 4 4 4 4 4 3 4 4 4
616 4 4 4 4 4 3 3 3 4
617 3 3 3 4 3 3 3 3 4
618 4 4 4 4 4 3 3 3 4
619 4 4 4 4 4 2 4 4 4
620 4 4 4 4 4 4 4 4 4
621 4 4 4 4 4 4 4 2 4
622 4 4 4 4 4 2 3 3 4
623 3 3 3 3 3 2 3 2 3
624 4 4 4 4 4 3 3 4 4
625 1 3 2 4 2 2 3 2 3
626 4 4 4 4 4 3 3 3 4
627 4 4 4 4 4 4 3 3 4
628 3 3 4 4 3 2 3 3 4
629 4 4 4 4 4 3 3 3 4
630 3 3 3 4 3 2 3 3 4
Jumlah Nilai
per Parameter 2391 2402 2384 2500 2413 1851 2008 1906 2440
(JP)
Nilai Rata-rata
(NRR) per 3,795 3,813 3,784 3,968 3,830 2,938 3,187 3,025 3,873
Parameter
N";;'r';ﬁ;zr”e' 0,421693 | 0,423633 0,420459 | 0,440917 | 0,425573 | 0,326455 | 0,354145 | 0,336155 | 0,430335
Indeks
Kepuasan
Masyarakat 89,48
(IKM)
Kategori
Penilaian
Kepuasan SANGAT BAIK

Pelayanan




KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama periode tahun
2023, dapat disimpulkan sebagai berikut :

Pelaksanaan pelayanan di Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Bogor, secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik. Hal ini dibuktikan dengan adanya
pengukuran melalui Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan Bappeda Kota Bogor, Nilai
SKM Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Bogor menunjukkan peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan dari tahun 2022 hingga 2023. Dari uraian pada sebelumnya, maka
dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Berdasarkan analisa hasil Survei Kepuasan Masyarakat pelayanan Bappeda Kota Bogor tahun
2023 sebesar 89,48, yang artinya mutu pelayanan pada Badan Perencanaan Pembangunan
Daerah Kota Bogor termasuk kategori “A” atau dapat dikatakan bahwa kinerja pelayanan
Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Bogor adalah “SANGAT BAIK”;

SANGAT BAIK

2. Hasil Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dari 9 (Sembilan) unsur pelayanan, yang
mendapatkan nilai paling tinggi adalah unsur pelayanan nomor 4 (empat) kewajaran
biaya/tarif pelayanan (gratis), sedangkan Unsur kepuasan terendah adalah unsur pelayanan
nomor 6 Kompetensi dan Kemampuan SDM Bappeda dalam memberikan pelayanan.

HASIL SURVEY KEPUASAN LAYANAN BAPPEDA
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3. Jumlah responden dari SKM Bappeda Kota Bogor adalah 630 orang, dimana responden yang

mengisi survey dikategorikan menjadi 2 jenis Pekerjaan PNS/ASN dan Lainnya;

4. Saran Dari hasil Survey berikut yang perlu dipertimbangkan untuk ditindaklanjuti :

Terkait Sarana Prasarana

Terkait Kemampuan SDM

Lain-Lain

Perlunya adanya ruang khusus
konsultasi dan perluasan
ruang rapat

Memberikan jabatan
sesuaikan dengan
kompetensi SDM, prestasi
yang di milikinya dan jangan
sampai Overlap pangkat
yang di miliki pemegang
jabatan

Perlu adanya sosialisasi
tentang apa saja pelayanan
yang ada di Bappeda

Agar ditingkatkan lagi
pelayanan dan sarana serta
prasarana ditingkatkan lagi

Tetap ramah dan santun
dalam melayani SKPD yang
melakukan konsultasi ke
Bappeda Kota Bogor dan
dibuka layanan komunikasi
seluas-luasnya

Ditingkatkan terus pelayanan
dan waktu untuk Bimtek

Lebih meningkatkan kembali
sarana dan prasarana
pelayanan

Selalu tingkatkan Inovasi
dalam pelayanan

Agar memberikan informasi
terkait dengan dokumen
perencanaan dan pelaporan
harap lebih ditingkatkan
dengan format yang detail

Taman dan lingkungan sekitar
kantor lebih diperbaiki supaya
Green Building dan sejuk

Agar ASN yang menangani
pelayanan lebih kompeten
lagi

Mendukung dan proaktif
dalam pendampingan
Dokumen Perencanaan
khususnya skala kota

Lebih menjungjung tinggi
kompetensi kepribadian,
kompetensi profesionalitas
dan kompetensi sosial

Perlu adanya percepatan
dalam hal pelayanan
informasi dan agar Dokumen
Perencanaan di upload pada
Website Bappeda Kota Bogor

Banyak kajian yg sudah di
buat agar di
implementasikan dan di
support anggaran dalam
pelaksanaanya, jadi tidak
sebatas dokumen yg dalam
pelaksanaannya hanya
menggugurkan tugas dan
fungsi Bapeda itu sendiri.
Semangat dan maju terus
Bappeda




Untuk memastikan hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang baik dan terpelihara, berikut
rekomendasi yang perlu dipertimbangkan untuk menentukan tindak lanjut hasil survei adalah
sebagai berikut :

1. Perlu adanya peningkatan Kompetensi pada Pegawai Bappeda Kota Bogor;
2. Mempertahankan pemeliharaan sarana dan prasarana serta perlu adanya ruang khusus
konsultasi dan perluasan ruang rapat Bappeda;

Sosialisasi pelayanan yang terdapat pada Bappeda Kota Bogor;

4. Kemudahan akses Dokumen-dokumen hasil perencanaan dan Kajian.
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