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KATA PENGANTAR

Indeks kepuasan masyarakat adalah alat penting yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap berbagai aspek pelayanan publik dan
kualitas hidup di suatu daerah. Dengan memahami kepuasan masyarakat, pemerintah
dan lembaga terkait dapat melakukan evaluasi dan perbaikan untuk mencapai
pembangunan yang lebih baik dan berkelanjutan.

Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar
mempunyai tugas melaksanakan pelatihan peningkatan produktivitas, uji kompetensi,
sertifikasi, konsultansi dan kerjasama, serta pemberdayaan lembaga pelatihan sehingga
diharapkan Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar dapat
menjadi salah satu institusi pemerintah yang dapat memberikan solusi atas
permasalahan pokok yang dihadapi, yaitu meningkatkan kompetensi calon tenaga kerja
dengan melaksanakan program — program pelatihan yang dibutuhkan di lapangan kerja
sehingga mampu bersaing di pasar kerja, yang pada akhirnya akan ikut andil dalam
mengatasi pengangguran nasional.

Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar di dalam
penyelenggaraan program/kegiatan pada tahun 2025 ini sesuai dengan Program Kerja
yang didasarkan pada Daftar Isian Pelaksanaan Anggaran (DIPA) dan Petunjuk
Operasional Kerja (POK) atau Kertas Kerja.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, maka disusunlah Laporan Indeks
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Kepuasan Masyarakat (IKM) Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas Makassar
yang menjadi gambaran tentang kinerja pelayanan Balai Latihan Kerja Makassar.
Indeks kepuasan masyarakat adalah instrumen vital dalam mendorong
pembangunan yang responsif dan berkelanjutan. Dengan memanfaatkan data yang
dihasilkan, pemerintah dapat mengidentifikasi masalah dan mengambil tindakan yang
tepat untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Untuk mencapai tujuan ini,
keterlibatan masyarakat dalam proses pengukuran sangatlah penting. Hanya dengan
kolaborasi yang baik antara pemerintah dan masyarakat, kita dapat menciptakan

lingkungan yang lebih baik untuk semua.

Dengan ini disampaikan Laporan IKM sampai dengan bulan Juli Balai Besar
Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar semoga dapat bermanfaat dan

untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar yang
selanjutnya disebut Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP)
Makassar, merupakan Unit Pelaksana Teknis Pusat (UPTP) berdasarkan Peraturan
Menteri Ketenagakerjaan R.l. Nomor 1 Tahun 2021 tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kementerian Ketenagakerjaan. Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas
(BBPVP) Makassar berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Direktorat
Jenderal Pembinaan Pelatihan Vokasi dan Produktivitas, Kementerian
Ketenagakerjaan R.l. Tugas pokok dan fungsi Balai Besar Pelatihan Vokasi dan
Produktivitas (BBPVP) Makassar adalah pengembangan pelatihan, pemberdayaan
dan sertifikasi tenaga kerja.

Mengacu pada tugas pokok dan fungsi tersebut, Balai Besar Pelatihan Vokasi
dan Produktivitas (BBPVP) Makassar melaksanakan pelatihan, uji kompetensi dan
sertifikasi baik secara langsung kepada para pencari kerja dan masyarakat umum
maupun secara tidak langsung dengan melatih instruktur dan tenaga pelatihan dari
lembaga-lembaga pelatihan lain, serta melaksanakan pembinaan terhadap UPTD dan
LLS di seluruh Indonesia.

Dalam rangka meningkatkan kelancaran tugas pokok dan fungsi BBPVP
Makassar, untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar Pelatihan
Vokasi dan Produktivitas Makassar sebagai salah satu penyedia layanan publik di

Provinsi Sulawesi Selatan, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat
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tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan.
Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah
dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan
elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.
maka diperlukan adanya kegiatan evaluasi untuk mengetahui hasil
pelaksanaan kegiatan terutama untuk peningkatan kualitas pelayanan kepada
masyarakat. Salah satu upaya tersebut adalah dengan melakukan survey Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas
pelayanan yang ada di Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP)
Makassar.
B. MAKSUD DAN TUJUAN
1. Maksud
Laporan IKM ini disusun dengan maksud untuk memberikan gambaran tentang
tingkat kinerja pelayanan yang dilakukan oleh Balai Besar Pelatihan Vokasi dan
Produktivitas (BBPVP) Makassar.
2. Tujuan
Adapun tujuan disusunnya Laporan IKM ini adalah sebagai bahan acuan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan di Balai

Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar.
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C. DASAR PELAKSANAAN

Penyusunan Laporan IKM BLK Makassar dilaksanakan berdasarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004
tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah.
D. RUANG LINGKUP

Ruang lingkup dilaksanakannya penyusunan IKM Balai Besar Pelatihan
Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar ini adalah melakukan survey kepada
peserta pelatihan dan masyarakat yang menggunakan layanan di Balai Besar

Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar.
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BAB Il
PELAKSANAAN KEGIATAN
A. WAKTU DAN TEMPAT PELAKSANAAN
1. Waktu Pelaksanaan Kegiatan
Kegiatan Survey Indeks Kepuasan Pelanggan dilaksanakan dari bulan Juli
sampai dengan September 2025.
2. Tempat Pelaksanaan Kegiatan
Survey Indeks Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Balai Besar Pelatihan
Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar.
B. METODE PENGOLAHAN DATA
Pelaksanaan SKM menggunakan elektronik (Google form) 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 Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan
unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Besar Pelatihan Vokasi dan
Produktivitas Makassar yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk

pengaduan.
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3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

4. Biayal tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : 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 : 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.

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

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses

(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
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bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak

(gedung).

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata — rata tertimbang” masing
-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat
terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang

yang sama dengan rumus sebagai berikut:

Jumlah Bobot 1
= -=0,111

Bobuttial Tertimbang: S =ropimen™ 5

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata -

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi per Unsur o )
IKM = e x Nilai Penimbang
Total Unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM, yaitu antara 25-100,
maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan

rumus sebagai berikut:

IKM Unit Pelayanan x 25
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Tabel 1. Contoh Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat Per Responden
dan Per Unsur Pelayanan

Nomor Urut Nilai Per Unsur Pelatihan

Responden Ut{u2|us| us [US5|U6|U7|U8| U9

2| 3| 4| 5 6 | 71 8| 9| 10

WN| =]~

Dst.

Jml Nilai per Unsur

NRR Per Unsur
NRR Tertimbang "
Per Unsur
IKM Unit Pelayanan )
Keterangan :
e U1-U9 = Unsur — Usur Pelayanan
e NRR = Nilai rata — rata
. IKM = Indeks kepuasan masyarakat
e ) = Jumlah NRR IKM tertimbang
° ) = Jumalah NRR IKM tertimbang X 25
* NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi jumlah

Kuesioner yang terisi
NRR tertimbang per unsur = NRR per unsur X 0,111 per unsur

Tabel 2. Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan
dan Kinerja Unit Pelayanan

- _— Nilai Interval Kinerja
Nilai Peserta | Nilai Interval IKM Konversi IKM Mutu Pelayanan Pelayafn o
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 — 100,00 A Sangat Baik
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C. HASIL SURVEY

Dari hasil survey yang dilaksanakan dari bulan Juni sampai dengan Agustus

2025 didapatkan hasil sebagai berikut:

1. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 548 responden, yaitu peserta pelatihan

dan pengguna layanan di Balai Besar Pelatihan Vokasi dan Produktivitas

(BBPVP) Makassar.

2. Dari hasil kuesioner IKM yang terkumpul sesuai dengan jumlah responden yang

diambil sebagai sampel, maka dihasilkan nilai IKM sebagai berikut:

Tabel 3. Hasil IKM

No Unsur Pelayanan Nilai Rata - Rata
U1 | Persyaratan 3,92
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,37
U3 | Waktu Penyelesaian 3,35
U4 | Biaya/Tarif 4,00
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,35
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,46
U7 | Perilaku Pelaksana 3,39
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,51
U9 | Saran dan Prasarana 3,54
Nilai Rata-Rata = 3,50
Nilai IKM setelah dikonversi = 3,50X 25 = 87,50
Mutu pelayanan = B
Kinerja BBPVP Makassar = Baik
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Berikut ini merupakan Grafik IKM BBPVP Makassar :

IKM BBPVP Makassar

NILAI IKM SETELAH DIKONVERSI

Nilai Rata - Rata

m Nilai Rata - Rata
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BAB il
KESIMPULAN

A. KESIMPULAN
Hasil survey IKM yang telah dilaksanakan terhadap 489
responden, sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kinerja Balai Besar
Pelatihan Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat adalah baik, yaitu bernilai 87,50.

B. SARAN
Diharapkan kegiatan — kegiatan yang dilaksanakan di Balai Besar Pelatihan
Vokasi dan Produktivitas (BBPVP) Makassar selalu memberikan manfaat untuk
masyarakat, dan hasil dari survey IKM ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan
untuk lebih meningkatkan kinerja pelayanan di Balai Besar Pelatihan Vokasi dan

Produktivitas (BBPVP) Makassar.
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LAMPIRAN
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