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BAB I 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 

1.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan 

yang diperoleh yaitu 166 (seratus enam puluh enam) orang responden, dengan rincian 

sebagai berikut : 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1. Pendidikan Tidak Sekolah 0 0,00% 

   SD/Sederajat 0 0,00% 

   SMP/Sederajat 0 0,00% 

   SMA/Sederajat 2 1,20% 

   D1/D2/D3 4 2,41% 

   D4/S1 86 51,81% 

  S2 70 42,17% 

  S3 4 2,41% 

     

2. Pekerjaan TNI/POLRI 18 10,84% 

   Swasta 2 1,20% 

   Wiraswasta 0 0,00% 

   Ibu Rumah Tangga 0 0,00% 

   Pelajar/Mahasiswa 0 0,00% 

   Petani/Nelayan 0 0,00% 

   
Pekerja Lepas/ 
Freelance 

0 0,00% 

  Pensiunan 0 0,00% 

  Tidak Bekerja 0 0,00% 

  Lain-lain 10 6,02% 

  ASN (PNS/PPPK) 136 81,93% 

     

3. Kategorisasi Pengguna Layanan Non Disabilitas 166 100,00% 

  Disabilitas 0 0,00% 

     

4. Kategorisasi Jenis Disabilitas Disabilitas Fisik 0 0,00% 

  Disabilitas Intelektual 0 0,00% 

  Disabilitas Mentalan 0 0,00% 

  Disabilitas Sensory 0 0,00% 
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

Pengolahan data SKM diperoleh hasil sebagai berikut : 

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur 

 Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM per unsur 91,42 91,42 91,42 92,32 91,11 88,89 90,44 89,46 90,44 

Kategori A A A A A A A A A 

IKM Unit Layanan 90,77 (A atau Sangat Baik) 

 

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur 
IKM per Unsur pada Pusat Pendidikan dan Pelatihan Pengawasan 

Tahun 2026 

 

Keterangan masing-masing Unsur:  

U1 : Persyaratan  

U2 : Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

U3 : Waktu Penyelesaian 

U4 : Biaya/Tarif 

U5 : Produk/Spesifikasi Jenis Pelayanan 

U6 : Kompetensi Pelaksana 

U7 : Perilaku Pelaksana 

U8 : Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 

U9: Sarana dan Prasarana
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BAB II 

ANALISIS HASIL SKM 

 

2.1. Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :  

1. Tiga unsur layanan dengan nilai terendah, yaitu: 

a. Kompetensi Pelaksana (U6) menjadi unsur dengan skor terendah yaitu 

88,89. 

b. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8) menjadi unsur 

dengan skor terendah kedua yaitu 89,46. 

c. Perilaku Pelaksana (U7) dan Sarana dan Prasarana (U9) menjadi unsur 

dengan skor terendah ketiga secara bersamaan dengan skor 90,44. 

 

2. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi, yaitu: 

a. Unsur Biaya/Tarif (U4) menjadi unsur dengan skor tertinggi pertama 

yaitu 92,32. 

b. Persyaratan (U1), Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2) dan Waktu 

Penyelesaian (U3) menjadi unsur dengan skor tertinggi kedua secara 

bersamaan dengan nilai 91,42. 

c. Terakhir, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5) menjadi unsur 

dengan skor tertinggi ketiga dengan nilai 91,11 

 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui 

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang 

menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak 

lanjut yaitu sebagai berikut: 

- “Tidak semua fasilitas yang ada di Pusat Pelatihan dapat dijangkau dengan 

cepat dan baik, dimana pelayanan kesehatan cenderung jauh dari pusat 

pelatihan.” 

- “Makan siang menunya minimalis, kalau bisa menunya lebih bervariasi dan 

tasty”; 

- “Kasur di tempat penginapan diklat sepertinya udah bisa diganti.” 
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- “Wifi sangat lemot, dan sering terputus.” 

- “Perbaikan sistem agar tidak ada lagi kendala teknis dalam pelaksanaan 

ujian online dan PJJ.” 

- “Pada saat ujian menggunakan komputer di lab komputer sinyal internet 

sering bermasalah sehingga ujian mengalami delay” 

- “Saat ujian by aplikasi, jaringan internet tidak stabil sehingga mengganggu 

konsentrasi peserta saat mengerjakan ujian” 

- “Kurang ramahnya LO, dibutuhkan service excellence kepada seluruh 

peserta yang wajib diberikan oleh siapapun yg berasal dari GIA CORPU saat 

pelatihan.” 

 

2.2. Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisis tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik 

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena 

itu, atas hasil analisis tersebut dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut 

perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai 

dari unsur yang paling rendah hasilnya. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil 

SKM  dituangkan dalam tabel sebagai berikut: 

No. 
Prioritas  

Unsur 
Program / Kegiatan 

Waktu 

Penanggung  Jawab TW 
I 

TW 
II 

TW 
III 

TW 
IV 

1 
Kompetensi 
Pelaksana 

Memberikan pelatihan khusus 
terkait Manajemen Organisasi 
Pelatihan (MOT) dan Training 
Officer Course (TOC) 

  √  
- Bidang P3Was 
- Bidang P3Manwas 
- Bidang P5 

  
Pemutakhiran konten website 
mengenai informasi pelatihan 

  √  
- Bidang P5 
- Bagian Umum 

2 
Perilaku 
Pelaksana 

Melakukan internalisasi layanan 
prima ke seluruh pegawai 

  √  - Bagian Umum 

  
Memberikan pelatihan khusus 
terkait service excellent 

  √  
- Bidang P5 
- Bagian Umum 

3 

Penanganan 
Pengaduan, 
Saran dan 
Masukan 

Penataan layanan konsultasi 
dan pengaduan di berbagai 
platform 

  √  
- Bidang P5 
- Bagian Umum 

  

Mewajibkan Petugas Piket 
dan/atau LO untuk menginfokan 
kepada peserta terkait fasilitas 
layanan aduan 

  √  
- Bidang P3Was 
- Bidang P3Manwas 

4 
Sarana dan 
Prasarana 

Melakukan Bandwidth Control / 
Load Balancer/limitasi bandwidth 
untuk menjamin ketersediaan dan 

  √  - Bidang P5 
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No. 
Prioritas  

Unsur 
Program / Kegiatan 

Waktu 

Penanggung  Jawab TW 
I 

TW 
II 

TW 
III 

TW 
IV 

kestabilan jaringan bagi setiap 
perangkat terhubung 

  
Monitoring dan Evaluasi berkala 
kualitas menu makanan 

  √  
- Bidang P5 
- Bagian Umum 

  
Penambahan layanan 
konsultasi kesehatan 24 jam 
melalui Whatsapp 

  √  - Bagian Umum 

  

Monitoring dan Evaluasi berkala 
kelayakan fasilitas mess (Kasur, 
Handuk, Ketersediaan Air 
Panas) 

  √  - Bagian Umum 

2.3. Tren Nilai SKM Tahun 2022 s.d. Periode Tahun 2026 

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau 

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan 

publik diperlukan survei 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 melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah 

diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara 

pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Pusat Pendidikan 

dan Pelatihan Pengawasan dapat dilihat melalui grafik berikut: 

Grafik Nilai SKM Pusat Pendidikan dan Pelatihan Pengawasan BPKP 

Periode Tahun 2022 s.d. Semester 1 Tahun 2026 

 

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi 

peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari periode tahun 

2022 hingga Semester 1 Tahun 2026 pada Pusat Pendidikan dan Pelatihan 

Pengawasan BPKP.
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BAB III 

KESIMPULAN 
 

 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama Semester 

1 Tahun 2026, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Pusat Pendidikan dan Pelatihan Pengawasan 

BPKP secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat  Baik dengan 

nilai SKM 90,77. Nilai SKM Pusat Pendidikan dan Pelatihan Pengawasan BPKP 

menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik 

dari periode tahun 2022 hingga Semester 1 tahun 2026. 

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas 

perbaikan yaitu Kompetensi Pelaksana (U6), Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan (U8), serta Perilaku Pelaksana (U7) dan Sarana dan Prasarana (U9). 

3. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur tertinggi yaitu Unsur Biaya/Tarif (U4), 

Persyaratan (U1), Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2) dan Waktu 

Penyelesaian (U3), serta Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5). 

 

 

Ciawi, 6 Agustus 2026 

Kepala Pusdiklatwas 

 

Ditandatangani secara elektronik 

 

Raden Murwantara 
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LAMPIRAN 
Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Pada Periode 2025 
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