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Yth 1. Kepala Perangkat Daerah/ UPTD/ Unit Kerja/ UOBK/ 

UOBF/ Satuan Pendidikan SMP Negeri/ Kelurahan di 

Lingkungan Pemerintah Kota Surakarta 

2. Direktur BUMD Kota Surakarta 

 di — 

  SURAKARTA 

 

SURAT EDARAN 

 

   NOMOR : KA.01.03/001/2025            

  

TENTANG 

PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)  

PEMERINTAH KOTA SURAKARTA TAHUN 2025 TRIWULAN I 

 

 

1. Latar Belakang 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

mengamanatkan penyelenggara pelayanan publik wajib melaksanakan Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) dan Evaluasi terhadap hasil SKM untuk peningkatan 

kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan. 

 

2. Maksud dan Tujuan 

Maksud  : Mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan 

meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik. 

Tujuan  :  

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan; 

b. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik; 

c. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik. 

 

mailto:setda@surakarta.go.id
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3. Ruang Lingkup 

Pedoman pelaksanaan SKM Triwulan I bagi seluruh Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik di lingkungan Pemerintah Kota Surakarta, meliputi seluruh 

Perangkat Daerah/ Unit Kerja/ UPTD/ UOBK/ UOBF/ Kelurahan/ SMP/ BUMD 

mulai tahapan pengumpulan data, pengolahan data, analisis data, pelaporan serta 

publikasi melalui Sistem Informasi Kinerja Pelayanan Publik Kota Surakarta 

(Sijalak Koar). 

 

4. Dasar 

a. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik; 

b. Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2002 tentang Komisi 

Pemberantasan Tindak Pidana Korupsi sebagaimana telah beberapa kali 

diubah, terakhir dengan Undang-Undang Nomor 19 Tahun 2019 tentang 

Perubahan Kedua atas Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2002 tentang 

Komisi Pemberantasan Tindak Pidana Korupsi; 

c. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 Tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik; 

d. Peraturan Daerah Kota Surakarta Nomor 12 Tahun 2012 Tentang Pelayanan 

Publik;  

e. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik; 

f. Keputusan Deputi Bidang Koordinasi dan Supervisi Komisi Pemberantasan 

Korupsi Republik Indonesia Nomor 185/KSP.00/70/02/2024 tentang Fokus 

Koordinasi dan Penetapan Area, Indikator serta Sub Indikator Program 

Pemberantasan Tindak Pidana Korupsi Pada Pemerintah Daerah Tahun 2024. 

 

5. Isi Edaran 

a. Setiap perangkat daerah, UPTD, unit kerja, puskesmas, rumah sakit, satuan 

pendidikan SMP dan BUMD di lingkungan Pemerintah Kota Surakarta adalah 

Unit Pelayanan Publik (UPP); 

b. Unit Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Kota Surakarta Tahun 2025 

wajib menyelenggarakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) setiap triwulan 

atau 4 (empat) kali dalam setahun baik dilakukan secara mandiri maupun 

bekerjasama dengan pihak lain yang membidangi survei dan penelitian. 

c. Unit Pelayanan Publik (UPP) wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) yang mencakup unsur: 

1) Persyaratan Pelayanan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 

2) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3) Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 
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4) Biaya atau Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan 

dalam mengurus dan atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang 

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antar penyelenggara dan 

masyarakat.  

5) Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah hasil pelayanan yang 

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan.produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi 

jenis pelayanan. 

6) Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman. 

7) Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas memberikan pelayanan. 

8) Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9) Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam 

mencapai maksud dan tujuan.  

Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama 

terselenggara suatu proses (usaha, pembangunan proyek). Sarana 

digunakan untuk benda yang bergerak dan prasarana untuk benda yang 

tidak bergerak.  

10) Transparansi Pelayanan adalah kecukupan informasi mengenai standar 

pelayanan yang diterima pengguna layanan, meliputi persyaratan, 

prosedur, biaya, waktu, produk pelayanan, dan sarana pengaduan atas 

keluhan pelayanan. 

11)  

11)  Integritas Petugas Pelayanan adalah keteguhan sikap petugas layanan 

untuk tidak melakukan maladministrasi dalam memberikan pelayanan, 

seperti penundaan berlarut, ketidakjelasan prosedur, pungutan liar, 

pelayanan yang diskriminatif serta menerima suap/gratifikasi. 

Unsur 10 dan 11 merupakan unsur tambahan berpedoman pada Keputusan 

Deputi Bidang Koordinasi dan Supervisi Komisi Pemberantasan Korupsi 

Republik Indonesia Nomor 185/KSP.00/70/02/2024 

d. Timeline pelaksanaan SKM Tahun 2025 Triwulan I, sebagai berikut : 

No Tahapan Waktu 

1. Perencanaan / Persiapan 9 – 16 Januari 2025 

2. Pengumpulan Data 17 Januari – 17 Maret 2025 

3. Pengolahan Data  18 Maret 2025 

4. Analisis : 

Rekomendasi dan Rencana Tindak Lanjut 

atas Hasil SKM Tahun 2024 Triwulan IV 

 

19 – 21 Maret 2025 

5. Penyajian/Pelaporan  24 Maret 2025 

6 Publikasi melalui Media Cetak / Elektronik 24 – 25 Maret 2025 
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e. Tahapan pelaksanaan SKM Tahun 2025 Triwulan I, meliputi: 

1) Perencanaan / persiapan  

Pada tahap persiapan, UPP menentukan jumlah populasi dan responden, 

serta menyiapkan kuesioner SKM (bagi UPP yang melaksanaan SKM 

secara manual). 

a. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat 

pencacahan berada di lokasi unit pelayanan atau yang pernah 

menerima layanan dari aparatur penyelenggara pelayanan pada masa 

penilaian SKM berlangsung, yaitu pada periode Januari – Maret 2025. 

Karakteristik populasi terdiri atas: 

(1) Internal, dimana penerima layanan merupakan Perangkat Daerah/ 

Unit Kerja/ UPTD/ UOBK/ UOBF/ Kelurahan/ SMP /BUMD di 

Lingkungan Pemerintah Kota Surakarta;  

(2) Eksternal, dimana penerima layanan selain sebagaimana dimaksud 

pada point 1). 

b. Jumlah sampel responden ditetapkan sesuai dengan banyaknya 

populasi (obyek penerima layanan) di masing-masing Perangkat 

Daerah/ Unit Kerja/ UPTD/ UOBK/ UOBF/ Kelurahan/ SMP /BUMD di 

Lingkungan pemerintah Kota Surakarta pada periode penilaian SKM 

berlangsung (Januari – Maret 2025), dengan batas minimal 

responden, meliputi: 

(1) UPT/ unit kerja/ puskesmas/ rumah sakit/ SMP/ BUMD/ Kelurahan 

sejumlah 30 (tiga puluh) responden; dan 

(2) Perangkat Daerah sejumlah 100 (seratus) responden. 

c. Target responden di tiap jenis layanan UPP akan terotomatisasi melalui 

sistem pada saat UPP mengisi jumlah populasi per jenis layanan 

berdasarkan perhitungan Morgan dan Krecjie sebagaimana terlampir 

pada Lampiran 1.  

d. Sebagai langkah persiapan distribusi kuesioner dapat dilakukan 

sebagai berikut: 

i. Mencetak kuesioner manual yang disediakan pada Sijalak Koar; 

ii. Mendistribusikan tautan atau qr code kuesioner; 

iii. Kuesioner SKM disediakan di Sijalak Koar pada menu dashboard 

sebagaimana terlampir pada Lampiran 2. 

2) Pengumpulan Data  

Melaksanakan SKM kepada penerima layanan/stakeholders melalui 

Sijalak Koar pada tautan https://appbagor.surakarta.go.id, dengan tahapan 

sebagai berikut: 

a) Melakukan login melalui Sijalak Koar (menu SKM) sesuai user dan 

password di masing-masing UPP melalui tautan s.id/UserJalakKoar, 

b) Memilih jenis layanan yang diberikan oleh UPP kepada stakeholder 

pada periode triwulan I melalui menu Jenis Layanan, dengan cara: 

i. menonaktifkan jenis layanan yang tidak disurveikan kepada 

stakeholder karena tidak berjalan pada triwulan I; 

https://appbagor.surakarta.go.id/
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ii. mengisi jumlah populasi dari jenis layanan terpilih pada periode 

penilaian SKM Triwulan I berlangsung; 

c) Menyebarkan e-kuesioner SKM kepada stakeholder terkait; 

d) Bagi UPP yang menyebarkan kuesioner secara manual kepada 

stakeholders, wajib menggunakan cetak kuesioner yang ada pada 

aplikasi Sijalak Koar pada menu SKM → dashboard → cetak 

instrument kosong. 

e) Hasil pengisian kuesioner sebagaimana dimaksud pada huruf d) 

diinput secara real time (sesuai tanggal pengisian kuesioner oleh 

stakeholders) melalui aplikasi Sijalak Koar sesuai jenis layanan yang 

diterima pada menu SKM → dashboard → Link Instrumen; 

f) Batas maksimal input hasil kuesioner Perangkat Daerah/ Unit Kerja/ 

UPTD/ UOBK/ UOBF/ Kelurahan/ SMP/ BUMD di Lingkungan 

Pemerintah Kota Surakarta melalui Sijalak Koar adalah Senin, 17 

Maret 2025; 

3) Pengolahan Data 

a) Pengolahan data hasil survei berdasarkan isian e-kuesioner SKM 

sebagaimana dimaksud dalam angka 2) huruf f) dapat dilihat melalui 

menu Olah Data. 

b) Hasil Olahan data akan menunjukkan nilai setiap unsur SKM yang diisi 

oleh responden dan prioritas 3 (tiga) unsur SKM terendah, meliputi: 

(1) nilai hasil pengolahan data 9 (sembilan) unsur SKM; dan  

(2) nilai hasil pengolahan data 11 (sebelas) unsur SKM untuk 

dianalisis dan rencana tindaklanjutnya. 

 

4) Analisis Data 

a) Menyajikan dan melaporkan dalam bentuk analisa penjelasan 

terhadap hasil pengolahan data SKM pada huruf e angka 3) melalui 

menu Analisis, mencakup: 

(1) Faktor pemicu kekuatan berdasarkan nilai maksimal setiap unsur; 

(2) Faktor pemicu kelemahan berdasarkan nilai minimal setiap unsur; 

(3) Rekomendasi yang memuat masukan perbaikan secara konkrit 

setiap unsur; 

(4) Tabel Rencana tindak lanjut perbaikan SKM terhadap 3 (tiga) nilai 

unsur SKM terendah. 

b) Rencana tindak lanjut perbaikan SKM terhadap 3 (tiga) nilai unsur SKM 

terendah Triwulan I sebagaimana terlampir pada Lampiran 3 

dilaporkan rencana pelaksanaannya dan wajib ditindaklanjuti 

oleh UPP paling lambat 1 (satu) bulan setelah laporan Triwulan I 

diterbitkan; 

c) Kepala UPP (Perangkat Daerah/ Unit Kerja/ UPTD/ UOBK/ UOBF/ 

Kelurahan/ SMP serta Direktur BUMD) menyampaikan analisis hasil 
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SKM dengan melakukan submit laporan melalui menu Analisis 

→ Submit  Laporan TW IV paling lambat Jumat, 21 Maret 2025;  

5) Penyajian/Pelaporan 

Kepala UPP wajib menyampaikan laporan melalui Sijalak Koar, meliputi: 

b) Laporan Pelaksanaan SKM 2025 Triwulan I yang telah disahkan 

melalui Sijalak Koar, meliputi: 

(1) Laporan SKM berdasarkan hasil pengolahan data 9 (sembilan) 

unsur SKM untuk dilaporkan ke Kementerian PAN dan RB Republik 

Indonesia; dan 

(2) Laporan SKM berdasarkan hasil pengolahan data 11 (sebelas) 

unsur SKM untuk dilaporkan ke Komisi Pemberantasan Korupsi 

Republik Indonesia. 

c) Seluruh UPP yang wajib mengupload Laporan SKM Menpan Tahun 

2025 Triwulan I, sedangkan UPP yang wajib mengupload Laporan 

SKM KPK Tahun 2025 Triwulan I dan telah disahkan Kepala Perangkat 

Daerah, meliputi: 

(1) Dinas Kesehatan Kota Surakarta beserta Unit Kerja; 

(2) DMPTSP Kota Surakarta; 

(3) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surakarta; 

(4) Dinas Pendidikan Kota Surakarta beserta Unit Kerja 

d) Tahapan Pelaporan SKM Triwulan I sebagaimana dimaksud pada poin 

5) huruf a), meliputi: 

(1) Mencetak Laporan SKM Tahun 2025 Triwulan I 

(pada menu SKM → Laporan → Pilih Triwulan I → Cetak Laporan 

SKM (Menpan/KPK) → Download. 

(2) Mengesahkan Laporan SKM Tahun 2025 Triwulan I. 

(3) Mengupload scan dokumen Laporan SKM Tahun 2025 Triwulan I 

(Menpan/KPK) (format .pdf/maks 2 MB) paling lambat Senin, 24 

Maret 2025 (pada menu Laporan → Menpan/KPK → Pilih Triwulan 

I → upload laporan SKM → Simpan → Laporan Sudah Terpublish.  

(4) Publikasi Laporan SKM Tahun 2024 Triwulan I hanya dilakukan 

setelah UPP mengupload laporan SKM Menpan, sedangkan 

Laporan SKM KPK  tidak perlu dipublikasi. 

(5) Hasil publikasi Laporan SKM Tahun 2025 Triwulan I sebagaimana 

contoh terlampir pada Lampiran 4 dapat diakses melalui beranda 

Sistem Informasi Penataan Organisasi melalui tautan 

https://appbagor.surakarta.go.id  

e) Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Tahun 2024 Triwulan IV yang telah 

disahkan melalui Sijalak Koar, sebagai berikut: 

(1) Mencetak Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Tahun 2024 Triwulan IV 

(pada menu SKM) berdasarkan pengisian analisis rencana tindak 

lanjut perbaikan Sijalak Koar → Tahun 2024 → SKM →  Laporan  →  

https://appbagor.surakarta.go.id/
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lanjut perbaikan Sijalak Koar ) Tahun 2024 ) SKM ) Laporan )
Pilih Triwulan lV ) Cetak Laporan Tindak Lanjut ) Download).

(2) Mengesahkan Laporan Tindak Lanjut SKM Tahun 2024 Triwulan lV;

(3) Mengupload scan dokumen Laporan Tindak Lanjut SKM Tahun

2024 Triwulan lV (format.pdf/maks 2 MB) paling lambat Senin,
20 Januari 2025 (pada menu Laporan ) Triwulan lV ) upload

Laporan Tindak Lanjut ) Simpan)

f) Setiap UPP wajib mempublikasikan hasil SKM baik secara online
maupun offline di semua media yang dimiliki, dan

g) lnformasi lebih lanjut dapat berkoordinasi dengan narahubung:

1) Tiara Nurazizah, S.T. (081229917594)

2)Crismonica,A.Md. (081391009454)

6. Penutup
Demikian agar ketentuan tersebut dapat dilaksanakan dengan penuh tanggung
jawab. Atas perhatiannya disampaikan terima kasih.

a.n. WALI KOTA SURAKARTA,
S DAERAH

.E. M.Si.
ma Muda

NI 010 1 99803 1 010

Tembusan :

1. Wali Kota Surakarta (sebagai laporan);

2. Wakil Wali Kota Surakarta (sebagai laporan)

Ditetapkan di Surakarta

Padatanggal 2 Januari2o2'



 

LAMPIRAN 1 

 

TABEL PENGHITUNGAN SAMPEL RESPONDEN  

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

BERDASARKAN “MORGAN KREJCIE” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Contoh Simulasi Penghitungan Sampel berdasarkan tabel Morgan Krejcie: 

OPD “A” memiliki obyek/penerima layanan pada periode Januari - Maret 2025 sejumlah 

100 orang. 100 orang ini disebut dengan populasi layanan. Selanjutnya, OPD A pada 

Triwulan I harus melakukan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat kepada 80 responden 

sebagai pengambilan sampel atas total populasi tersebut. 

 



 

LAMPIRAN 2 

 

CONTOH KUESIONER SKM DARI SIJALAK KOAR 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

LAMPIRAN 3 

(CONTOH) 

 

1. PENGOLAHAN DATA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. ANALIS HASIL/EVALUASI HASIL SKM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN 4 

 

TABEL HASIL ANALISIS SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2025 

TRIWULAN I 

......................................................... (NAMA UPP) 

  

 

UNSUR 

NILAI 

RATA-

RATA 

NILAI 

MAX 

NILAI 

MIN 

ANALISA 

REKOMENDASI 

KEKUATAN KELEMAHAN 

1 2 3 4 5 6 7 

U1             

U2             

U3             

U4             

U5             

U6             

U7             

U8             

U9             

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

Kolom 1 : Nomor Unsur. 

Kolom 2 : Nilai rata-rata setiap unsur.  

Kolom 3  : Nilai maksimal dari setiap unsur.  

Kolom 4 : Nilai minimal dari setiap unsur.  

Kolom 5 : Diisi analisis kenapa unsur tersebut menjadi unsur yang kuat dalam penilaian 

SKM. 

Kolom 6  : Diisi analisis kenapa unsur tersebut menjadi unsur yang lemah dalam penilaian 

SKM. 

Kolom 7 : Isi dengan rekomendasi yang memuat perbaikan secara konkret setiap unsur 

tersebut, mempertimbangkan kekuatan dan kelemahan setiap unsur. 

 

SURAKARTA, ………………… 
 

MENGESAHKAN, 
………………………………….. 

 
 
 
 

NAMA 
PANGKAT 

NIP 
 



 

LAMPIRAN 5 

 

CONTOH ANALISIS  

TABEL RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM  

 

Keterangan : 

Kolom 1 : Merupakan 3 (tiga) unsur terendah dari 9 (sembilan) unsur SKM yang dinilai 

mendasar pada hasil pengolahan data responden. 

Kolom 2 : Merupakan pertanyaan dari setiap prioritas unsur yang diisi oleh responden. 

Kolom 3  : Merupakan besaran nilai dari prioritas unsur yang diperoleh dari hasil 

pengolahan data responden. 

Kolom 4 : Merupakan output program/kegiatan yang akan dilaksanakan untuk 

menindaklanjuti perbaikan dari prioritas unsur. 

Kolom 5 : Merupakan target waktu kapan rencana tindak lanjut perbaikan prioritas unsur 

akan direalisasi. Dapat dilakukan dengan menentukan prioritas, dimulai dari 

unsur yang paling buruk hasilnya, meliputi: 

(1) Jangka pendek  = ≤ 12 bulan 

(2) Jangka menengah = 12 – 24 bulan 

(3) Jangka panjang =  ≥ 12 bulan 

Kolom 6  : Merupakan pihak yang bertanggung jawab atas pelaksanaan rencana tindak 

lanjut prioritas unsur sesuai target waktu yang ditentukan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 6

CONTOH FORMAT PUBLIKASI HASIL SKM DI RUANG PELAYANAN

A. CONTOH FORMAT PUBLIKASI HASIL SKM DI RUANG PELAYANAN
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