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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. LATAR BELAKANG 

Salah satu core value ASN BerAKHLAK adalah Berorientasi Pelayanan. Value ini 

dimaknai dengan komitmen memberikan pelayanan prima demi kepuasan masyarakat. 

Berorientasi pelayanan diwujudkan dengan memahami dan memenuhi kebutuhan 

masyarakat, ramah, cekatan, solutif, dan dapat diandalkan, serta senantiasa melakukan 

perbaikan tiada henti. Prioritas Kantor Regional X BKN terhadap pelayanan prima 

tercermin dalam dituangkannya Kepuasan Masyarat terhadap Pelayanan sebagai 

indikator kinerja utama dalam Perjanjian Kinerja Kantor Regional X BKN Tahun 2022 

yang kemudian juga dapat menjadi pengungkit pelaksanaan Reformasi Birokrasi serta 

pembangunan Zona Integritas serta di Kantor Regional X BKN.  

Dengan semangat melakukan perbaikan tiada henti, diperlukan proses evaluasi 

pelayanan yang menggambarkan tingkat kepuasan stakeholder atas berbagai layanan 

yang telah diberikan oleh Kantor Regional X BKN diikuti dengan Rencana Aksi dan Tindak 

Lanjut atas hasil survei yang diberikan. Dengan evaluasi berkelanjutan diharapkan 

kualitas peningkatan pelayanan  akan meningkat hingga menuju optimal.  

 

B. DASAR HUKUM 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi  

Nomor: 14  Tahun 2017 tanggal 9 Mei 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei  

Masyarakat Unit Penyelenggara Publik 

 

C. TUJUAN 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan stakeholder atas pelayanan Kantor Regional X 

BKN.  

2. Untuk mengetahui komponen-komponen dalam survei yang dapat menjadi 

perhatian dalam proses peningkatan layanan. 

3. Untuk menjadi dasar dari tindak lanjut yang akan dilakukan guna peningkatan 

pelayanan. 

 

D. MANFAAT 

1. Mengetahui komponen-komponen survei yang masih memerlukan perbaikan. 

2. Mendapatkan masukan/saran dari stakeholder terkait layanan di Kantor Regional 

X BKN sehingga proses peningkatan layanan menjadi lebih efisien dan efektif. 

3. Terdapat informasi progress dari tindaklanjut yang dilakukan terkait hasil survei 

yang telah dilakukan. 
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BAB II 

PELAKSANAAN DAN HASIL SURVEI 

 

A. PELAKSANAAN SURVEI 

Pelaksanaan survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggara pelayanan 

dilaksanakan di Kantor Regional X BKN dengan cara mengisi kuisioner setelah 

stakeholder menerima pelayanan. Kuesioner dapat diakses secara online melalui link 

yang sudah disediakan di website, whatsapp, virtual helpdesk, dan juga barcode yang 

ada di pusat pelayanan terpadu Kantor Regional X BKN. Pengisian kuesioner dapat 

dilakukan sepanjang waktu, dan pelaporan dilakukan tiap bulan (Juli-Desember 2023). 

 

B. HASIL SURVEI 

Berdasarkan rekapitulasi hasil survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan 

pada Kantor Regional X BKN pada bulan Juli - Desember 2023 diperoleh hasil sebagai 

berikut: 

No. Bulan Nilai Survei 

1. Juli 92,60 

2. Agustus 92,50 

3. September 87,40 

4. Oktober 89,17 

5. November 91,00 

6. Desember 90,58 

 

C. RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SURVEI 

Dari hasil survei yang dilakukan, telah diterima saran dan masukan dari 

stakeholder. Sebagai salah satu bentuk tindak lanjut, seluruh saran dan masukan ini 

telah direspon 100% dan dibagikan ke stakeholder dalam bentuk Laporan hasil Survei 

Indeks Kepuasan Masyarakat tiap bulannya (Dokumen terlampir).  

Untuk proses monitoring dan evaluasi, telah disusun juga Laporan Monitoring 

dan Evaluasi Tindak Lanjut atas rencana-rencana aksi yang sebelumnya telah disusun per 

semester yang telah dilengkapi dengan data dukung tindak lanjut yang dilakukan 

(dokumen terlampir). Per semester 2 2023, semua rencana aksi yang disusun telah 

ditindak lanjuti (100%).  
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BAB III 

PENUTUP 

 

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan, Kantor Regional X BKN selalu memeroleh nilai 

Baik/Sangat Baik. Meskipun begitu, masih terdapat beberapa poin perbaikan yang harus 

menjadi perhatian bagi Kantor Regional X BKN. Dengan dilakukannya proses survei hingga 

monitoring dan tindak lanjut, diharapkan poin-poin yang sebelumnya masih perlu perbaikan 

dapat mengalami peningkatan.  

Survei kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan di Kantor Regional X 

BKN akan terus dilakukan secara berkelanjutan sebagai dasar penyempurnaan dan peningkatan 

kualitas pelayanan publik di Kantor Regional X BKN. 

 

 

 Denpasar, 4 Januari 2024 

 Kepala Kantor Regional X BKN 
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LAPORAN MONITORING, EVALUASI, DAN TINDAK LANJUT RENCANA AKSI ATAS HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER SMT 2 2023

No. Unit Kerja Waktu Survei Rencana Aksi Tindak Lanjut Progress Tindak Lanjut Waktu Tindak Lanjut Kecepatan Tindak Lanjut Kendala Rekomendasi Tindak Lanjut Data Dukung

1. Pengangkatan dan Pensiun - - - - - - -

2. Informasi Kepegawaian Desember 2023 Bidang Inka akan meningkatkan kolaborasi dengan bidang

data instansi daerah dalam menyamakan persepsi dan

evaluasi kegiatan tahunan.

Pembahasan sudah terlaksana saat
Rapat Koordinasi Evaluasi CAT dan

Rapat Koordinasi Wilayah Kerja
Kantor Regional X BKN Denpasar

Pekan Digitalisasi Layanan
Kepegawaian 2024 dan

Penandatanganan Komitmen
Penyelesaian data

Rakor Evaluasi CAT: 11 Desember 2023 - 12 Desember
2023

Rakor Wilayah Kerja Kantor Regional X BKN Denpasar: 6
Maret 2024

Pekan Digitalisasi Layanan Kepegawaian: 18-21 Maret
2024

1 bulan Masih terdapat instansi yang kurang
responsif terkait penyelesaian

permasalahan data

melakukan pendampingan secara rutin ke
instansi di Wilayah Kerja Kantor Regional
X BKN dan  Melakukan monitoring dan
evaluasi secara langsung ke masing –
masing instansi untuk mempercepat

penyelesaian data

Rekap permasalah yang disampaikan instansi

Laporan Evaluasi CAT:

Laporan Pekan Digitalisasi Layanan
Kepegawaian:

3. Pengembangan dan Supervisi
Kepegawaian

November 2023 Sebagai upaya mendukung peningkatan kompetensi
bagi ASN, kami telah menyediakan pula saluran
saluran belajar yang dapat dimanfaatkan secara
mandiri bagi ASN diantaranya: konten sosialisasi
peraturan MASN secara digital yang dapat dilihat pada
akun youtube Kanreg di alamat
KantorRegional10BKN, X-Learning Corner, KMS,
Coaching Clinic maupun kegiatan Sosialisasi yang
diselenggarakan oleh Kanreg X BKN Denpasar

Konten Sosialisasi: dilaksanakan Video Konten Sosialisasi: 6 Desember 2023 dengan judul
"Transformasi jabatan Fungsional";
XLC Podcast (sepanjang tahun 2023)

1 bulan Dilaksanakan sesuai dengan target kinerja
dan POK Bidang

X-Learning Corner
(dilaksanakan Smt I 2023)

- - - -

KMS
(dilaksanakan Smt I 2023)

- - - -

Coaching Clinic: dilaksanakan 7 November 2023: Kab.Manggarai 1 bulan Untuk pelaksanaan coaching clinic tidak
terdapat kendala berati

1. Coaching clinic cukup efektif
dilaksanakan untuk memfasilitasi asistensi
terutama bagi admin Instansi, khususnya
dalam penggunaan suatu aplikasi, dan
dapat dilakukan tanpa biaya.
2. Setelah mengikuti sesi CC di Kanreg,
peserta/ admin instansi direkomendasikan
untuk meneruskan informasi/
melaksanakan pendampingan kepada
ASN di Instansinya

Bimtek/ Sosialisasi
(dilaksanakan s.d Tw III 2023)

- - - -

4. Mutasi Kepegawaian - - - - - - -

5. Tata Usaha - - - - - - -

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uuVxdb
I4s9DHJJgqrjVygjICW-WIllKVhQ9X94Q-5qo/edit

?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1qMNx8hGBkVqV2
vrCvxb4gLRcO2vypYCD/view?usp=sharing

https://drive.google.com/drive/folders/1EiT_ipnHZ
E1FSOL5hlHWY5eJTvHb138A?usp=sharing

https://www.youtube.com/watch?v=qfHpIMbOi1A

https://drive.google.com/drive/folders/1iJw6qmFn
LxDwHDmzCxTvqwP6v-V0YDF4

 Denpasar, 4 Januari 2024 
 Kepala Kantor Regional X BKN  
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