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BAE |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

Undang-undang Momor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Momor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara
wallbk mengkulserakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik
sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,
transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan
adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat
juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan public lebih tepat
Sas5aran.

Dalam mengamanatkan UU Mo, 25 tahun 2009 maupun PP No, 86 Tahun
2012 maka disusun Peraturan Menterl PANREB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakal (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik, Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untulk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakal alas penyelenggaraan
pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan} unsur yang berkaitan
dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahul sejauh mana kualitas pelayanan Pusat Pengembangan
Sumber Daya Manusia Ketenagalistrikan, Energl Baru Terbarukan dan Konservasi
Energi sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kementerian Energi dan
Sumber Daya Mineral, maka perlu diselenggarakan survel atau jajak pendapat
teniang penilaian pengguna layanan publik lerhadap pelayanan yang diberikan.
Dengan berpedoman pada Peraturan Menterd PANRE No. 14 Tahun 2017, maka
telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat, Hasil SKM yang didapat
merangkum dala dan informasi tentang tingkat kepuasan masyaraket. Dengan
elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.



Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan

bagi penyslenggara layanan publik unituk terus-menerus melakukan perbalkan

sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan lercapainya
pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat alas hak-hak mereka
sebagai warga negara dapat terpenuhi,

1.2Dasar Pelakzanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri PAN Momor: KEPF25/M.PAN/2/2004 tentang pedoman
umum penyusunan Indeks Kepuasaan Masyarakat Unit pelayanan Instansi
pemerintah.

Surat Edaran Momor: 4/M.PAM-RB/RB/2012 tentang pelaksanaan Survei
Kepuasaan Masyarakat (SKM) pada seluruh unil penyelenggara pelayanan
publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik Indonesia
Momor 16 Tahun 2014 tanggal 2 Mei 2014 tentang Survel Kepuasaan
Masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara Republik Indonesia
Nomor 14 Tahun 2017 tanggal 9 Mei 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepuasaan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

1.3Maksud dan Tujuan

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat dimaksudkan untuk mengetahul

tingkat kinena PPSDM KEBTKE secara berkala. Penyusunan Survel Kepuasan
Masyarakal juga berlujuan sebagai bahan dalam menetapkan kebijakan dalam

rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

T

Mendarong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilal
kinerja penyelenggara pelayanan;



. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebib inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakal terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Memperaleh gambaran ({feedback) mengenai tuntutan dan harapan peserta
diklat sebagai indikator kepuasan;

Memetakan tingkat pemenuhan/kesesuaian layanan PPSDM KEBTKE
terhadap tuntutan dan harapan peserta Diklat;

Sebagai masukan bagi manajemen PPSDM KEETKE dalam meningkatkan
pelayanan (Service Improvements) kepada peserta diklal.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1Pelaksana SKM

Survel Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandii pada Pusat
Pengembangan Sumber Daya Manusia Ketenagalistrikan, Energi Baru Taerbarukan
dan Konservasi Energi dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survel Kepuasan
Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakal (SKM) Pusal
Pengembangan Sumber Daya Manusia Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan
dan Konservasi Energi adalah tim yang sesuai DIPA pada Kegiatan Pencapaian
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2023 (sebagaimana terlampir).

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan oleh Tim Penyusunan
Survel Kepuasan Masyarakal yang dibentuk melalui Surat Keputusan Kuasa
FPengguna Anggaran No. 24 K/EKM.05KPAZ2023 tanggal 2 Januari 2023 tentang Tim
Survel Kepuasan Masyarakat Pusat Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energl Tahun Anggaran
2022,

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner onfine yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomoar 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, Kesambilan unsur yang
ditanyakan dalam kuesioner SKM Pusal Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energl yaitu

1. Persyaratan :@: Persyaralan adalsh syaral yang harus dipenuhl dalam
pengurusan suatu jenmis pelayanan, balk persyaratan tsknis 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 wakiu yang diperlukan
untuk menyelesaikan saluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan,

4, Blayal tarlf : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dar penyelenggara
yang besamva ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara
dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberkan dan dilerima sesual dengan ketentuan
yang ftelah ditetapkan. Produk pelayanan inl merupakan hasil dan seliap
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.

B. Sarana dan prasarana : Sarans sdalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan Wjuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya sualu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak
(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang fidak bergerak {gedung).

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

Bentuk pertanyaan kuesioner berupa perlanyaan teriutup. Pada pertanyaan
terfutup, bentuk jawaban berupa penilaian akan kenyataan yang dirasakan oleh
peserta diklal untuk setiap layanan, mulai dari tidak memuaskan sampal dengan
sangat memuaskan. Untuk kategori tidak memuaskan diberi nilai persepsi 1, kurang
memuaskan diber nilal persepsi 2, memuaskan diberi nilai 3, sangat memuaskan
diberi nilai persepsi 4.



2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan pads seluruh jenis layanan
pengembangan SDM yang diselenggarakan oleh PPSDM KEBTKE. Sedangkan
pengisian kuesioner dilakukan sendir oleh responden sebagai penerima layanan dan
hasilnya dikumpulkan pada sistem kuesioner online. Dengan cara ini penerima
layanan aklil melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang
bersangkutan.

2.4Walktu Pelaksanaan SKM

Survel dilakukan secara terus — menerus dengan jangka waktu 4 (empat)
bulan, dengan rincian sebagai berikut:

No Karksban Walktu Jumlah Hari
’ g Pelaksanaan Kerja
1, Persiapan Januari 2023 T
2. Pengumpulan Data Januari — April 2023 B0
q Pengolahan Data dan Analisis Mei 2023 7
Hasil
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Mei 2023 2

2.5Penentuan Jumlah Responden

Responden adalah peserta diklat yang memanfaatkan pendidikan dan pelatihan
yang diselenggarakan oleh PPSDM KEBTKE, dalam hal ini aparatur dinas ESDM
tingkat provinsitkabupaten'kota seluruh Indonesia serta stakeholder terkait, PNS
KESDM dan masyarakat.

Populasi adalsh wilayah generalisasi berupa subjek atau objek yang ditaliti untuk
dipelajar dan diambil kesimpulan. Sedangkan sampel adalah sebagian dar populasi
yang diteliti. Dengan kata lain, sampel merupakan sebagian atau bertindak sebagai
penvakilan dari populasi sehingga hasil penelitian yang berhasil diperalah dar sampel
dapat digeneralisasikan pada populasi.

Penarikan sampel diperlukan jika populasi yang diambil sangat besar, dan peneliti
mamiliki keterbatasan untuk menjangkau sseluruh populasi maka penelitl perlu
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mendefinisikan populasi target dan populasi terjangkau baru kemudian menantukan
jumlah sampel dan teknik sampling yang digunakan.

Untuk menentukan sampel dar populasi digunakan perhitungan maupun acuan
tabel yang dikembangkan para ahli. Secara umum, untuk penelitian korelasional

jumiah sampel minimal untuk memperoleh hasil yang balk adalah 30, sedangkan
dalam peneliian eksperimen jumlah sampel minimum 15 dar masing-masing
kelompok dan untuk penglitian survey jumiah sampel minimum adalah 100,

Roscoe (1975) yang dikutip Urma Sekaran (2006) memberikan acuan urmum uniuk
menentukan ukuran sampel :

1. Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk
kebanyakan penelitian

2, Jika sampel dipecah ke dalam subsampel (priafwanita, junior/senior, dan
sabagainya), ukuran sampel minimum 30 untuk tiap kategon adalah tepat

3. Dalam pensgliian mutivariate (lermasuk analisis regresi berganda), ukuran
sampel sebaiknya 10x lebih besar dan jumlah variabel dalam penelitian

4. Untuk penelitian eksperimental sederhana dengan kontrol eskperimen yang
ketal, penelitian vang sukses adalah mungkin dengan ukuran sampel kecil
antara 10 sampai dengan 20

Besaran atau ukuran sampel ini sampel sangat tergantung dari besaran tingkat
ketelitan atau kesalahan yang dinginkan peneliti. Namun, dalam hal tingkat
kesalahan, pada penelitian sosial maksimal tingkat kesalahannya adatah 5% (0,05).
Makin besar lingkat kesalahan maka makin kecil jumlah sampel. Namun yang periu
diperhatikan adalah semakin besar jumizh sampel (semakin mendekali populasi)
maka semakin kecil peluang kesalahan generalisasi dan sebaliknya, semakin kecil
jumlah sampel {menfaubi jumlah populasl) maka semakin besar peluang kesalahan
generalisasi.

Beberapa rumus untuk menentukan jumlah sampel antara lain :
Rumus Slovin (dalam Riduwan, 2005:85)

n = N/MN{d})2 + 1

n = sampel; N = populasi; d = nilai presisi 95% atau sig. = 0,05.

Misalnya, jumlah populasi adalah 125, dan tingkat kesalahan yang dikehendaki
adalah 5%, maka Jumlah sampel yang digunakan adalah ;

M=125/125 (0,05)2 + 1 = 95,23, dibulatkan 95
Formula Jacob Cohen (dalam Suharsimi Arkunto, 2010:173)



N=L/F"2+u+1
Keterangan :
MN = Ukuran sampel F*2 = Effect Size

u = Banyaknya ubahan yang terkait dalam penelitisn L = Fungsi Power dan wu,
diperoleh dari tabel

Power (p) = 0.95 dan Effect size (f"2) = 0.1

Harga L tabel dengan t.g 1% power 0.895 dan v = & adalah 19.76 maka dengan formula
tsb diperoleh ukuran sampel

M=1876/0.1 + 5+ 1 = 203,56, dibulatkan 203
Rumus berdasarkan Proporsi atau Tabel Isaac dan Michael

penentuan jumiah sampel dari Isaac dan Michael membenkan kemudahan
penentuan jumlah sampel berdasarkan tingkat kesalahan 1%. 5% dan 10%. Dengan
tabel ini, penelii dapat secara langsung menentukan besaran sampel berdasarkan
jumlah populasi dan lingkat kesalahan yang dikehendaki.

Ada dua hal yvang menjadi perimbangan dalam menentukan ukuran sample.
Pertama ketelitian (presisi) dan kedua adalah keyakinan (confidence). Keteliian
mengacu pada seberapa dekal laksiran sampel dengan karaklerstik populasl.
Keyakinan adaah fungsi dari kisaran variabilitas dalam distribusi pengambilan sampel
dari rata-rata sampel, Variabilitas ini disebut dengan standar eror, disimbolkan
dengan S-x. Semakin dekat kita menginginkan hasil sampel yang dapat mewakili
kkarakleristik populasi, maka semakin tnggi ketelitian yang kila perlukan. Semakin
linggl ketelitian, maka semakin besar ukuran sampel yang diperlukan, terutama jika
variabilitas dalam populasi tersebut basar,

Sedangkan keyakinan menunjukkan seberapa yakin bahwa taksiran kita benar-
benar berlaku bagl populasi. Tingkat keyakinan dapat membentang dan 0 — 100%.
Keyakinan 95% adalah tingkat lazim yang digunakan pada penelitian sosial / bisnis.
Makna darl keyakinan 895% ({alpha 0.05) ini adalah "setidaknya ada 95 dar 100,
taksiran sampel akan mencarminkan poputasl yang sebanarmya”,

Berdasarkan pedoman yang tercantum dalam Permenpan RB Momor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik disebutkan bahwa yang dijadikan dasar untuk
penetapan jumlah responden adalah dengan menggunakan tabel sampel dan Krejcie
and Morgan atau dihitung dengan rumus

S= (AAN.P.QY d* (N-1) + A*.P.Q}



Dirmana :

5 = Jumiah sampel

A* = lambda (faktor pengali} dengan dk = 1 taraf kesalahan bisa 1%, 5%, 10 %
N = Populasi

P = {populasi menyebar normal) = Q =0,5d= 0.0

B erdasarkan paparan dan uraian diatas, untuk kepentingan survel kepuasan
masyarakat PPSDM KEBTKE dalam menentukan besaran sampel yang akan diambil
adalah dengan menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan Permenpan RB
Nomaor 14 Tahun 2017 dengan penjelasan sebagai berikut :

Populasi = 4374 maka ditentukan jumlah Sampel sebesar 354 N= 4374, n = 354

Populasi(N) | Sampel(n) Populasi(N)| Sampel(n) anulas&{ﬂ}' Sampel (n)
10 10 220 140 1200 m
15 14 230 144 1300 207
. 20 13 240 148 1420 102
25 24 250 162 1830 105
20 a1 260 168 1600 210
25 A Jf ave | 0 we ) 0 Tree ] W
0 3 268 162 ; B0 M7
45 a0 780 165 1906 38
50 ) 00 150 2000 122
55 T 330 175 Z300 327
54 52 340 181 2400 | am
&5 56 360 186 2800 335
70 58 80 191 2800 138
TS E3 £00 19& 00 3481
™ &t 420 201 2500 145
a5 7 440 208 4090 151
an 72 480 210 4500 254
85 % 480 214 5000 157
100 ae 500 217 5000 261
110 Bg BE8 23§ Tooa a54
120 az B 238 000 267
o N e | aar a000 68




BAB i
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh yaitu 354 orang responden, dengan rincian sebagal berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah | Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 470 76,31%
Perempuan 146 23,68%
2 | Pekerjaan PNS 332 93,80%
| THI 0 0%
Swaosla 163 26,46%
Wirausaha 121 18,64%
_ {lainnys | 0 | 0%
3 | Jenis Layanan Dikiat Masyarakat 121 189,64%
Diklat Aparatur s Je 74 53,50%
Diklat Industri 163 26,46%

1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan
diperoleh hasil sebagai berikut ;

Nilai Unsur Pelayanan

U u2 U3 u4 us uUs uy ug g

IKM per

356 358 362 364 359 366 367 363 389
unsur
Kategori A A A A A A A A A
IKM  Unit

02 49 atau 3,65 (A atau Sangat Baik)
Layanan

10



4,00

450

370

3,50

R

3,30

IKM per Unsur pada PPSDM KEBTKE TA 2023

hﬁmm Perilaky  Samng dan Flill'l-il'lﬁl'lil'l

Parsgiratan =ram, Wakng
Fiskantsme, Fonpelesalan
dan Prasechin

BlayayTaril

'Fl'ﬂd'ul:

J-H'li
Pebyanan

Belal=ina Prassrann

Saras dan oo

Mgmzhinn
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelamahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

. Persyaratan mendapatkan nilai terendah yaitu 3.56. Sistem dan mekanisme

prosedur mendapatkan nilai 3,58 adalah nllai lerendah kedua. Begilu juga
produk spesifikasi dan jenis pelayanan yang dengan nilai 3,59 termasuk tiga
unsur terendah.

Sedangkan empat unsur layanan dengan nilai terfinggi yaitu penanganan
pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai tertinggi 3,89, unsur
perlaku pelaksana dengan nilai 3,67 dan waklu penyelesaian serla kompelensi
pelaksana mandapatkan nilai lertinggi berikulnya yailu 3,66.

Berdasarkan hasil rekapiiulasi saran/krtik serta pengaduan yang masuk melalul
berbagail kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi

perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana findak lanjut yaitu

sebagai berikut :

Sebaiknya kegiatan dilakukan secara tatap muka tidak secara online.

Waktu diklat ditambah

Kuesioner evaluasl Aspelk Fasilitas (Sarana) lolong disesvaikan dengan
penyelenggaraan online/daring. kami yang diklat secara anlie tidak menikmati
fasilitas yang ditanyakan

Bahan perlu disampaikan terlebih dahulu

Agar dapat disiapkan lagi peralatan dan bahan uniuk pratik, agar sesuai
dengan apa matern yang disampaikan.

panitia perlu lebih responsif

Memperbaiki lcd proyekior

mungkin perlu peningkatan di kamar tempat fidur (wisma) soalnya ada
beberapa kamar yang TV dan AC kurang dingin

Kalau biza ada praktek lapangan
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s Diharapkan adanya diklat lanjutan

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapal digambarkan
sebagai berikut :

= Persyaratan masih belum memenuhl ekspeklasi peserta/penerima layanan,
berist tentang kesesuaian persyaratan dengan tujuan dari judul pelatihan yang
difkuti, juga mater yang diajarkan dirasa ada kefidaksesualan dengan judul
pelatinan.

= Sistem dan mekanika prosedur dirasa masih belum sesuai dengan ekspektasi
peserta/penerima layanan. Hal tersebut dinflai bahwa mempengaruhi peserta
dalam mendapatkan informasi sampai dengan proses pendaftaran layanan
PPSDM KEBTKE.

» Spesifikasl jenis layanan juga masih belum memenuni  ekspekiasi
peserta/penerima layanan. Peserta belum terinformasikan tentang apa dan
bagaimana serta tujuan darl pelatihan/sertifikasi yang akan diberikan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
anslisa ini dibustkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut
perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dard unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Tindak
Lanjut Hasil Evaluasi Penyelenggaraan, Evaluasi Widyaiswara dan Survey Kepuasan
Masyarakal. Penentuan perbaikan direncanzkan tindak lanjut dengan prioritas
perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12
bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana
tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:
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Penyesuaian

peryaratan minimal BPES
A | Eemyn dengan tujuan dari M
~ pelatihan/sertifikasi _ _
Prosedur  Jadwal Pelatihan BPED
2 v
Pelayanan  Tahunan !
Pemutakhiran  SOP g | 4 EPED dan
- Pendaftaran Pelatihan BPEP
Panyusunan dan BPED dan
i Pengimplemertasian ( BPES
Standar utu
Pelayanan Pelayanan
4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihal perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperukan survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan
yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
mealihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara
kepada masyarakai sera kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penerima layanan Pusat Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energi dapal dilihat
medalui grafik berikut :

14



Milai SKM PPSDM KEBTKE
Tahun 2018 - 2023

4 3,65
{1l 3,63 3,63
16
355
33
3,45
34
3,35
33
3,25
1.2

2018 219 it el Z02L 202 Jrd |

|l = Columnl

s - -

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi perubahan indeks
kapuasan masyarakatl dipengaruhi dengan kondisi pandemi dan layanan yang masih
terbalas kurang maksimal pada kinera penyelenggaraan pelayanan publik dari
tahun 2018 hingga 2023 pada Pusat Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energi.



BAE V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakal (SKM) selama satu tahun,
periode mulai Januari hingga April 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut,

Pelaksanaan pelayanan publik di Pusat Pengembangan Sumber Daya
Manusia Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energl,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai
SKM 3,65 atau 92,49. Meskipun demikian, nilai SKM PPSDOM KEBTKE
menunjukkan penurunan peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik dari tahun 2018 hingga 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendan dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu waklu penyelesailan pelayanan, prosedur layanan, serta
speksifikasi jenis layanan.

Sedangkan empat unsur layanan dengan nilai tertinggl yaitu penanganan
pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai tertinggi 3,89, unsur
peritaku pelaksana dengan nilai 3,67 dan waktu penyelesaian serta
kompetensi pelaksana mendapatkan nilai tertinggi berikuinya yaitu 3,66.

Jakarta, 9 Mei 2022
Kepala PPSDM KEBTKE

~

A. Susetyo Edi Prabowo
NIP 196601081994031001
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
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BAB IV
AMALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa

. Persyaratan mendapatikan nilai terendah yaitu 3,56. Sistermn dan mekanisme

prosedur mendapatkan nilai 3,58 adalah nilai terendah kedua, Begitu juga
produk spesifikasi dan jenis pelayanan yang dengan nilai 3,59 termasuk liga
unsur terendah.

Sedangkan empat unsur layanan dengan nilai tertinggl yaitu penanganan
pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai tertinggi 3.89, unsur
perilaku pelaksana dengan nilai 3,67 dan wakiu penyelesaian serta kompetensi
pelaksana mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,66,

Berdasarkan hasil rekapitulasi saranfkritik serta pengaduan yang masuk melalu
barbagal kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yvang menjadi
parhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu
sebagai berikut

Sebaiknya kegiatan dilakukan secara latap muka lidak secara online,

Wakiu diklat ditarmbah

Kuesioner evaluasi Aspek Fasilitas (Sarana) folong disesuaikan dengan
penyelenggaraan online/daring, kami yang diklat secara onlie tidak menikmati
fasilitas yang ditanyakan

Bahan perlu disampaikan terdebih dahulu

Anar dapat disiapkan lagi peralatan dan bahan untuk pratik, agar sesuai
dengan apa materi yang disampaikan.

panitia perlu lebih responsif

Memperbaiki lcd proyektor

mungkin pedu peningkatan di kamar tempat tidur (wisma) soalnya ada
beberapa Kamar yang TV dan AC kurang dingin

Kalau bisa ada praktek lapangan

12



Diharapkan adanya diklat lanjutan

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dar unsur pelayanan dapat digambarkan
sebagai berikut ;

Persyaratan masih belum memenuhi ekspeklasi pesertalpenerima layanan,
berisi tantang kesesuaian persyaratan dengan tujuan dari judul pelatihan yang
diikuti, juga materi yang diajarkan dirasa ada ketidaksasuaian dengan judul
pelatihan.

Sistern dan mekanika prosedur dirasa masih belum sesuai dengan ekspelktasi
pesarta/penerima layanan. Hal tersebut dinilai babhwa mempengaruhi pesarta
dalam mendapatkan informasi sampai dengan proses pendaftaran layanan
PPSDM KEBTKE.

Spesifikasi jenis layanan juga masih  belum memenuhi  ekspekiasi
peserta/penerima layanan. Peserta belum terinformasikan tentang apa dan
bagaimana seria tujuan dari pelatihan/sertifikasi yang akan diberikan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik

maupun pengambilan kebijgkan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut

perbaikan dilakukan dengan pricritas dimulai dari unsur yang paling rendah haslinya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Tindak

Lanjut Hasil Evaluasi Penyelenggaraan, Evaluasi Widyaiswara dan Survey Kepuasan
Masyarakat. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas
perbaikan jangka pendek {kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12
bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (kebih dari 24 bulan). Rencana
findak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabeal barikut:
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1 Persyaratan

P Prosedur
Pelayanan
Spasifikasi

3 Jenis
Pelayanan

4.3 Tren Nilai SKM

Penyesuaian
peryaratan minimal
dengan fjuan dand
pelatihan/sertifikasi

Jadwal Felatihan

 Tahunan .
Pemutakhiran  SOP
Pendaftaran Pelatihan
Fenyusunan dan
Pengimplementasian
Standar Mutu
Pelayanan

BPED dan
BPES

' BPED

BPED
BPEP
BPED
BPES

dan

Untuk membandingkan indeks kinerja unil pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survel secara pericdik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan
yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
melihat kecenderungan (tren) layanan publlk yang telah diberikan penyelenggara
kepada masyarakat serta kinerja dar penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penerima layanan Pusal Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energl dapat dilihat
melalul grafik berikut :
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| 3,7
3,65
Ik
3,55
15
3,45
34
335
13
3 38
3

163

HIAH

Nilai SKM PPSDIM KEBTKE

ia

Tahun 2018- 2023

3,63 A

355 157

2020 FLUFH 2024 2023

W e Calumnd

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa tefadi perubshan indeks
kepuasan masyarakat dipengaruhi dengan kondisi pandemi dan layanan yang masih
terbatas kurang maksimal pada kinera penyelenggaraan pelayanan publik dari
tahun 2018 hingga 2023 pada Pusat Pengembangan Sumber Daya Manusia
Ketenagalistrikan, Energi Baru Terbarukan dan Konservasi Energi.
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BAE VY
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu tahun,

periode mulai Januari hingga April 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Pusat Pengembangan Sumber Daya
Manusia Ketenagalistrikan, Energi Baru Tarbarukan dan Kensarvasi Energi,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yvang Sangat Baik dengan nilai
SKM 3,65 atau 92,49. Meskipun demikian, nilal SKM PPSDM KEBTKE
menunjukkan penurunan peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik dan tahun 2018 hingga 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu wakiu penyelesaian pelayanan, prosedur layanan, serla
speksifikasi jenis layanan,

Sedangkan empal unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu penanganan
pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai teringgl 3.88, unsur
perilaku pelaksana dengan nilal 3,67 dan wakitu penyelesaian serta
kompetensi pelaksana mendapatkan nilai teftinggi berilkutnya yaitu 3,66.

Jakarta, 9 Mei 2023
Kepala PPSDM KEBTKE

'_'_,...-"

A. Suselyo Edi Prabowo
NIP 196601081594031001
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
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