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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Pubilik,
mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat
dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun
sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan
akuntabel.

Diberlakukannya Permenpan RB Nomor 14 tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, memberikan pedoman bagi
penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian Kkinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas
pelayanan publik yang diberikan termasuk di lingkungan Kementerian
PANRB. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan
Kementerian PANRB, maka perlu diselenggarakan survei pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan publik
yang diberikan oleh penyedia publik. Caranya dengan melakukan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya.

Hasil survei sangat penting sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyedia layanan publik untuk terus-menerus
melakukan perbaikan sehingga kualitas pelayanan terbaik dapat
segera dicapai, dan akhirnya dapat memenuhi harapan dan tuntutan
masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga negara.
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1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

« Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

« Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2014 tentang Keterbukaan
Informasi Publik,

o Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran
Kepuasan Masyarakat, yang diperoleh dari hasil pengukuran atas
pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan di
lingkup Kementerian PANRB.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

1.Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan
dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2.Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

3.Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.

4.Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik.

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

1.Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik;

2.Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit kerja secara periodik;

3.Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya
tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan
Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh
terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup
Kementerian PANRB;

5.Memacu persaingan positif, antar unit Kkerja pada lingkup
Kementerian PANRB dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6.Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja pada
unit kerja yang telah memberikan pelayanan.
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BAB i

Sebagai tindak lanjut terhadap Surat Edaran Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 11
Tahun 2021 tentang Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat di
Lingkup Instansi Pemerintah dan berdasarkan hasil rekapitulasi
laporan SKM yang sudah dilakukan, akses untuk mengetahui dan
merekapitulasi hasil pengisian SKM melalui portal admin Survei
Kepuasan Masyarakat Kementerian PANRB, yakni
https://skm.menpan.go.id/.

Diketahui terdapat pengisian Survei Kepuasan Masyarakat pada 9
(sembilan) unit kerja Kementerian PANRB yakni Kedeputian Reformasi
Birokrasi, Akuntabilitas, dan Pengawasan Aparatur, Kedeputian SDM
Aparatur, Kedeputian Kelembagaan dan Tata Laksana, serta
Kedeputian Pelayanan Publik. Sedangkan pada lingkup Sekretariat
yakni Biro Data, Komunikasi, dan Informasi Publik, Biro Umum dan
Keuangan, Biro Manajemen Kinerja dan Kerjasama, serta Biro Sumber
Daya Manusia, Organisasi, dan Hukum, serta yang terakhir pada unit
kerja Inspektorat.

Adapun 3 (tiga) unit kerja yang memperoleh hasil Indeks Kepuasan
Masyarakat dengan jumlah kurang dari 40 responden, yakni:
o Inspektorat (7 responden);

 Biro Manajemen Kinerja dan Kerja Sama (4 responden);
e Biro Sumber Daya Manusia, Organisasi dan Hukum (12 Responden);
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INFORMASI SURVEY

Sebagai sarana informasi kepada
masyarakat mengenai pengisian
SKM, ditempatkan flyer pada ruang
tunggu lobby lantai dasar
Kementerian PANRB, pnenpatan
flyer yakni pada meja resepsionis
tamu, meja ruang tunggu tamu

¢ ______‘\,_

'ﬁ_\:r:;;mimusun ‘ yang terletak di lobby, ruang

perpustakaan, serta pada setiap
lantai Unit Kerja. Untuk akses portal
SKM vyang dapat diakses yakni
melalui skm.menpan.go.id. Pada

wdovd_didf-mrul-iJm!_wm . . . d.
oy mesggnckan oecleen (oo Q1 meja resepsionis tamu tersedia
laptop,/tob/handphone dengon clomat diborwoh int .

s medla PC/Komputer yang dapat
S — diakses masyarakat setelah
Pt e s menerima pelayanan dari unit kerja.

YT ps———

Sosialiasi SKM Kementerian PANRB dan
lokasi penempatan pc/komputer di meja
resepsionis sebagai sarana akses
masyarakat atau pengguna layanan
dalam menyampaikan surverinya
terhadap layanan yang telah diterima
dari pemberi layanan.

Ketersediaan informasi pengisian
Survei Kepuasan Masyarakat berupa

flyer terdapat pada ruang
tunggu/lobby Kementerian PANRB.
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Selamat Datang di Survey Kepuasan Masyarakal Kementerian PANRE

Slahikan Pilih Jesis Profed

a0

Gambar halaman akses portal SKM Kementerian PANRB
skm.menpan.go.id

e e

MAKLUMAT
PELAYANAN

Gambar akses portal SKM Kementerian PANRB tersedia pada
persustakaan Kementerian PANRB dan setiap lantai unit kerja.
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LAYANAN INFORMASI

Pemberian pelayanan terhadap
masyarakat yang ingin memperoleh
informasi pada Biro Data, Komunikasi,
dan Informasi Publik di ruang penerimaan
tamu. Setelah mendapatkan pelayanan,
masyarakat dipersilahkan mengisi SKM.

2.1 Metodologi Penelitian

e Metode Survei Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif
kuantitatif, dimana datanya berupa angka-angka dan dianalisis
dengan teknik analisis statistik deskriptif. Guna melengkapi hasil
analisis, disajikan juga analisis kuantitatif sebagai pelengkap.
Populasi penelitian ini adalah tamu pengguna layanan di
Kementerian PANRB Sampel pada penelitian ini diambil dengan
teknik simple random sampling;

« Teknik Pengumpulan Data pada penelitian ini diambil dengan
instrumen berupa kuesioner online dengan jawaban tertutup;

e Pengukuran variabel pada SKM ini didasarkan pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat yang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara lain:

1.Persyaratan

2.Prosedur Pelayanan

3.Waktu Pelayanan

4.Biaya Pelayanan

5.Kesesuaian Produk Pelayanan

6.Kompetensi Pelaksana Layanan

7.Perilaku Pelaksana Layanan

8.Penanganan Pengaduan

9.Sarana dan Prasarana

bangga
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o Teknik Analisis Data pada pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) di Kementerian PANRB ini digunakan analisis statistik
deskriptif. Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya
disusun ke dalam kuesioner dengan bentuk 9 (sembilan)
pertanyaan, dengan empat pilihan jawaban. Adapun penilaiannya
menggunakan skala likert, dengan skor 1 sampai dengan 4. Analisis
selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100, dan kategorisasi
mutu pelayanan di Kementerian PANRB ditentukan sesuai dengan
Permenpanrb No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Pubilik,
sebagai berikut:

Pul.Nr;I:;;si Nilai Interval N':?;r]‘:t:r:al Mutu Pelayanan K;:;;::::
1 1.00- 2.5996 25.00 - 64.99 D Tidak Baik
2 2.60 - 3.064 65.00 - 76.60 C Kurang Baik
3 3.0644 - 3.532 76.61 - 88.30 B Baik
4 3.5324 - 4.00 88.31 - 100 A Sangat Baik

2.2 Cara Pengolahan

Hasil pengolahaan data dengan menggunakan "nilai rata-rata
tertimbang" masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan
indeks kepuasan masyarakat terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan
yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama
dengan rumus sebagai berikut:

o Jumlah bobot 1
Bobot nilai rata-rata ‘

tertimbang Jumlah unsur 9

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan
nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi per unsur

SKM =

X Nilai Penimbang
Total unsur yang terisi

Sedangkan untuk memudahkan interpretasi terhadap nilai SKM yaitu
antara 25 - 100, maka penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan
nilai dasar, dengan rumus berikut:

SKM Unit Pelayanan X 25

bangga
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BAB lii

Unit Keria Kategori Jumlah Metode Unsur Prioritas
] 9 Rsponden SKM Perbaikan
« Waktu
o Pelayanan;
1 SSIE)/IUE Balﬁjaatﬁg 79,65 B (Baik) 40 OSPT.M e Persyaratan;
P niine e Prosedur
Pelayanan.
e Saranadan
. Prasarana;
Deputi Bidang '
2 Pelayanan 8414 B (Baik) 144 SKM Penanganan
Publik Online Pengaduan;
e Waktu
Pelayanan
 Waktu
Deputi Bidang Pelayanan;
Kelembagaan . SKM e Persyaratan;
3 dan Tata 7670 B (Baik) 18 Online » Kesesuaian
Laksana Produk
Pelayanan.
Deputi B@ang . Waktu
Reformasi elavanan:
Birokrasi, A SKM o Eeseysuaiar'w
4 Akuntabilitas, 89,73 (Sangat 73 .
. Online Produk
dan Baik) .
Pelayanan;
Pengawasan e Persyaratan
Aparatur
5 | Inspektorat 86,90 B (Baik) 7 SKM * Waktu
Online Pelayanan
> bangga
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Unit Keria Katedori Jumlah Metode Unsur Prioritas
] g sponden SKM Perbaikan
o Perilaku
Pelaksana
Biro Data, A Layanan; .
Komunikasi SKM * Kompetensi
6 . 89,79 (Sangat 89 . Pelaksana
dan Informasi ik Online Lavanan:
Publik (DAKIP) Baik) y ;
¢ Kesesuaian
Produk
Pelayanan
Biro
Manajemen kM ¢ Penanganan
7 Kinerja dan 87,50 B (Baik) 4 ) Pengaduan;
. Online * Saranadan
Kerjasama Prasarana
(MKKS)
o Waktu
Biro Umum dan A SKM Pelayanan;
8 Keuangan 93,49 (Sangat 93 onli * Kesesuaian
(BUK) Baik) niine Produk
Pelayanan.
) e Penanganan
(B)Iro SDM, . SKM Pengaduan;
9 rganisasi, dan 82,87 B (Baik) 12 ) « Saranadan
Hukum Online
(SDMOH) Prasarana;
e Persyaratan.
*SKM Rata-rata 87,23 B (Baik) 3.49

*KETERANGAN:

Hasil pengolahan data SKM Rata-rata yakni menjumlahkan keseluruhan data mentah yang telah
dikurangi data yang tidak valid (dikarenakan pengisian yang kurang lengkap), hasil pengisian survei
oleh responden pada masing-masing unit kerja berbeda sehingga tidak menggunakan data
keseluruhan hasil SKM lalu dilakukan perhitungan rata-rata (dibagi 9 unit kerja). Selengkapnya
terlampir perhitungan survei pada laman Lampiran.

> bangga
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BAB IV

Dalam pelaksanaannya, kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
berjalan selama periode tertentu, yakni jangka waktu satu semester,
mulai 1 Januari hingga 30 Juni 2025. Hasil dari kegiatan dapat
disimpulkan sebagai berikut:

« Pada semester | pelaksanaan pelayanan publik di lingkup
Kementerian PANRB secara umum mencerminkan tingkat kualitas
“Sangat Baik” dengan nilai SKM rata-rata 87,23 dan IKM 3,49 dari
total 480 responden;

o Berdasarkan hasil rekapitulasi laporan SKM yang sudah dilakukan,
terdapat 4 unit kerja yang memperoleh hasil IKM dengan jumlah
responden sedikit mayoritas berasal dari unit kerja Sekretariat
dikarenakan tidak langsung memberikan pelayanan kepada
masyarakat (kecuali Biro DAKIP);

o Secara keseluruhan terdapat 3 indikator utama dalam pelayanan
yang dapat menjadi evaluasi untuk perbaikan yakni: Sarana dan
Prasarana, Waktu Pelayanan, dan Persyaratan.

« Jumlah responden yang berpartisipasi masih menunjukkan
ketidakseragaman sehingga perlu standar jumlah minimal
responden dalam pengisian SKM yang berlaku untuk masing-
masing unit kerja agar mendapatkan hasil IKM yang proporsional,
penetapan jumlah minimal sebanyak 40 responden;

o Dari seluruh unit kerja yang telah melaporkan hasil SKM, terdapat
rekomendasi tindak lanjut terhadap unsur layanan yang menjadi
prioritas perbaikan. Inovasi pelayanan publik dalam bentuk
terobosan-terobosan pelayanan diperlukan untuk meningkatkan
kinerja pelayanan publik agar kepuasan masyarakat meningkat.

Jakarta, 30 Juli 2025
Kepala Biro Data,
Komunikasi dan Informasi Publik

Mohammad Averrouce
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LAMPIRAN

Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat
Deputi Bidang SDM Aparatur Semester | Tahun 2025

Jenis layanan U1 uz s (12} us us
Laryanan Data

n | P ere mipuan 3 < 25 Tahun ASH [dan Infarmasi 3 4 3 i 2 3 4 3 4 [Coba Men,
Laryanan Data

2 Pere mipuan £2 =55 Tahun THI (dan informasi 1] 2 4 3 3 2 2 3 4 jcoba meng]
Laryanan Data

3 Lk - Lk 51 40 =55 Tahun  |ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data

[ e mipuan ¥ 40 =55 Tahun AT i an informasi 3 3 3 4 3 4 4 k] k]
Laryanan Data

5 Lk - Lalki 52 25 -39 Tabhun _ |ASH [dan Informasi 2 2 2 2 2 2 2 ] F
Laryanan Data

6 Lk - Lalki 52 25 -39 Tabhun _ |ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 4 3 3 [be tap perta
Laryanan Data

7 P ere mipuan Lainnya |25 -39 Tabhun Lwasta [dan Infarmasi 1] 1] i i i 1] 1] i 1 [bur ukkk s
Laryanan Data

B Laki - Laki 51 40 -55 Tahun  |ASN [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data

= Lk - Lalki Lainnya |25 -39Tahun  |Masyarakat  |dan Informeasi 1 1 1 1 1 1 1 i 1 Jiom b vy
Laryanan Data

10 |Laki - Laki 51 40 =55 Tahun _ |ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3 niihil
Laryanan Data

alh Lk - Lalkii Lainnya  [»55 Tahun ASH [dan Informasi 3 3 3 3 3 3 3 3 3 [Kalau Bisa
Laryanan Data

12 Laki - Lalki £1 40 -55 Tabhun  |ASN [dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data

13 Laki - Lalki £1 40 -55 Tabhun  |ASN [dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data

14 Lk - Laki Lainnya |40 -55Tabhun  |ASM |dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 2 3 [Terus ditin
Laryanan Data

15 Pere mipuan £1 25 -39 Tahun A (dan Informasi 3 3 E] 4 E] 3 3 3 3 jgood
Laryanan Data

16 Lk - Lalki Lainnya |40 -55Tahun  |ASM [dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [femogaga
Laryanan Data

17 Perempuan 51 #55 Tahun ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3 juntukk pela
Laryanan Data

18 Perempuan 53 40 -55Tabhun  |Masyarakat  |dan Irformasi 2 3 4 3 4 3 2 3 4
Laryanan Data

19 Lk - Lalki £1 25 -39 Tabhun _ |ASH [dan Informasi 3 3 2 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data

20 |Laki - Laki £1 25 -39 Tabhun _ |ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data

21 Lk - Lalki 51 25 -39 Tahun _ |ASH [dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data

22 Pere mipuan £2 40 -55 Tabhun A (dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Jlary anan P4
Laryanan Data

23 P e mipuan 2 25 -39 Tahun AT (dan informasi 3 3 3 4 5 5 5 5 3 |Plary anan
Laryanan Data

24 Lk - Lalki 51 25 -39 Tabhun _ |ASH [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
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LAMPIRAN

Laryanan Data
24 Lk - Laki £1 25 -39 Tahun  |ASN |dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data
25 Pere mipuan £1 40 -55 Tabhun A (dan Informasi 3 3 E] E] E] 3 3 3 E]
Laryanan Data
26 Lk - Lk 51 40 -55 Tahun | ASN [dan Informasi 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Laryanan Data
27 Lk - Laki 51 40 -55 Tahun  |ASN [dan Informasi 3 3 3 3 3 3 3 3 Eld
Laryanan Data
28 Laki - Lalki £1 25 -39 Tabhun  |ASN [dan Informasi 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Laryanan Data
29 P ere mipuan 2 =55 Tahun ASH [dan Infarmasi 2 2 2 4 2 3 3 2 2 |Perdu penin
Laryanan Data
L Lk - Laki 52 40 -55 Tahun  |ASN |dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 |[Excelient..
Laryanan Data
S Lk - Lk %1 40 -55 Tahun | ASN |dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [SELALU MY
Laryanan Data
az Lk - Laki 51 25 -39 Tabhun  |ASHN [dan Informasi 3 2 i 4 3 3 2 3 3
Laryanan Data
33 Laki - Lalki £1 40 -55 Tabhun  |ASN [dan Informasi 3 4 3 4 4 3 3 3 4 Bulses
Laryanan Data
34 Lk - Lalki Lainnya |25 -39 Tahun  |Masyarakat |dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data
as Pere mipuan 52 40 -55 Tahun  |ASN |dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data
36 Lk - Laki £1 < 25 Tahun ASH |dan Informasi 3 3 3 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data
a7 Lk - Lk 51 40 -55 Tahun | ASN [dan Informasi 3 3 3 4 4 3 3 3 3
Laryanan Data
EL] Lk - Laki 51 40 -55 Tahun  |ASN [dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 |Pelay anaa
Laryanan Data
39 P ere mipuan Digloma |25 -39 Tabhun Masyarakat |dan Informasi 2 2 3 4 4 4 4 4 4
Laryanan Data
40 Pere mipuan £2 40 -55 Tabhun A (dan Informasi 3 3 E] 4 E] 3 3 3 E]
NILAI RATA-RATA 3.00) 3.0 3140 A58 3.2 3.18] 3.18) 413 325
NILAI RATA-RATA TERTIMBANG 0.33 034 034 040 0.3 10.35 0. 35| 035 038
[SKW LUNIT PELAY ANAN
MUTU PELAY ANAN
MILAIRATA RATA PER UNSUR
Actual Masyarakat h NI | it intarval ""'ml I | Mutupelayanan |  inaria Unk
o D e 1 1.00- 255996 25.00 - 64.99 o .Tii.!anr.ﬁaik
Konversi Mutu z — -
T Persyaratan T 2 B0 - 5064 6500 - TE.ED £ Kurang Baik
3 Prascdur Pelayanan 7688 B 3 3.0644 - 3,532 Tesl - 8830 | i Baik
a [Waictu Peta yanan 71.50 [ L] 3.5324 - 4.00 6831 - 100 A Sangat ek
4 Bixya Pelayanan El A
5 K e s uita n Produlk Pela yanan 8000 B
[ K omipe tensi PelaicsanaLayanan 7538 B
7 Preriila iy Pe Lalicsa nay Layanan 7838 B
-] Penanganan Pengaduan 7813 B
] |5arana dan Prasarana 81.25 B
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LAMPIRAN

TabulasiSurvei Kepuasan Masyarakat
Deputi Bidang RB Kunwas Semester | Tahun 2025

Jenis Layanan U1 2 U3 U4 s Ué
Layanan Data

al Lk - Lk 51 40 -55Tahun JASH dan infarmas 4 4 3 4 4 4 3 3 3 | suai stan|
Layanan Data

2 Lk - Lakd Lainmya |40 -55 Tahun JAEN dan infarmas 2 2 2 4 3 3 3 3 2
Layanan Data

3 Laki - Laki Diploma [« 25 Tahun |Wirausaha dan infarmas 1] 2 3 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

4 Laki - Laki Diploma [« 25 Tahun |Wirausaha dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 i
Layanan Data

5 Laki - ILalkd Diploma |« 25 Tahun [Wirausaha dan informas 1 1 1 1 1 4 4 4 4
Layanan Data

& Lk - Laldi 51 < 25 Tahun JASN dan Infarmas 4 4 4 4 3 3 4 3 4
Layanan Data

7 Fere mpuan 51 25 -39 Tahun JASH dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

a Lk - Lald 51 25 -39 Tahun JASN dan Infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

a Pere mpuan 51 25 -39 Tahun JASH dan informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

10 |Lald - Laid 52 25 -39 Tahun JASH dan Informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

31 Lalkd - Lald 51 25 -39 Tahun JASH dan informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

12 Lk - Lald 51 25 -39 Tahun JASN dan Infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

13 Laikd - Lald 51 25 -39 Tahun JASH dan Informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

14 Fere mpuan 51 25 -39 Tahun JASH dan Informasi 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

15 Lalkd - Lakd 51 25 -39 Tahun JASH dan informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

16 Lk - Lk 51 25 -39 Tahun JAEN dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

17 Laikd - Lald 51 25 -39 Tahun JASH dan Informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

18 Lalki - Lakd 51 25 -39 Tahun JASH dan informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

i3 Lalkd - Lakd 51 25 -39 Tahun JASH dan informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

20 Lk - Laki 51 25 -39 Tahun JAEN dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

21 Laik - Lk 51 25 -39 Tahun JASN dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

22 Pere mpuan 51 25 -39 Tahun JASH dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

23 Pere mpuan 51 25 -39 Tahun JAEN dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Layanan Data

24 Pere mpuan 51 25 -39 Tahun JAEN dan infarmas 4 4 4 4 4 4 4 4 4

e
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15 BerAKHLAK JEmeidyans

bangsa




LAMPIRAN

Layanan Data
68 Lk - Lk 51 40 -55 Tahun M arsyaralkat dan informasi 1 1 1 4 1 1] 1 1 1 |KEM EN Pk
Layanan Data
59 Lk - Laki 51 25 -39 Tahun JASH dan Informas 3 3 3 4 3 3 3 3 3 jsecara gari
Layanan Data
70 Lk - Laki 2 40 -55 Tahun JASN dan informas 4 4 4 2 2 2 2 2 2
Layanan Data
71 Lk - Ll 51 30 -55 Tahun JASH dan Informas 3 3 3 4 2 2 3 3 2 |Lehih diper
Layanan Data
T2 Pere mpuan &1 40 -55 Tahun JAEN dan informag 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [Tenus tingk
Layanan Data
73 Lk - L 51 20 -55 Tahun Poli dan Informas 4 4 4 4 4 4 4 4 4
MILAI RATA-RATA A8 A58 A58 A82 A58 A.58 482 AB0 349
NILAI RATA-RATA TERTIMBANG 0.3 040 039 0.2 0.3 040 040 040 0.3

[SKM UNIT PELAY ANAN
FALUTU FELAY ANAN

MNILAIRATA RATA PER UNSUR

- o h.u::‘:: Masyarakat Hilai — Lo — | I:pl::i:l:
Konversi Mutu 1 | 100-23336 | 3I5.00-E499 o | Tidak Baik

1 Fersyaratan 0L B F] z.60 - 3.064 £5.00 - 76.60 c Kurang Balk

F) Prasedur Pelayanan EET] I 3 | 30e4s-3532 | 76.61 - 8330 B 1 Baik

3 st Pelaryaran 70 ry 4 3.5324- 400 | 88.31 - 100 A | sangat Baik

4 Bizya Pelayanan 9555 A

5 K es esuaian Produk Pelayanan 8370 L3

[ K orm pe e nsii P lakes anas Layanan 8938 A

7 Perilaku Pelalksana Layanan 9041 A

a PenangananPengaduan 90.07 ]

S ramm dan Prasarans o T

e
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Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat
Deputi Bidang Pelayanan Publik Semester | Tahun 2025

L1~ (1] L] us L]

Sz i TaT Ba
| ki - ki 1 A0- 55 Tubes (8SH i 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P i
Seacbalicad/TaT #a
1 Pt g 42 Jid- 55 Tabun (TR ki ar 4 3 E] 3 3 3 3 E] 3
P it
Scalica i TeT Ba
3 i - ki ¥ 25 - ¥ Takes [TM Ge=lc'F o) 3 3 3 3 3 3 3 3 3
P it
Sodbalic i TsT Pa
4 Ll -~ Lk Larripa Pl 55 Takue |y araan ki El 3 3 4 3 i 3 El 3
Pl a2
ez T T Sa
5 L - Lk e 55 T el b 4 4 4 4 4 4 El 3 4] G s sy
P it
Sz i T T Bw
& L v E3 [25- ¥ Tubes |(ASH i 2 2 2 4 3 3 3 2 | e s
P i
Seacbalicad/TaT #a
7 kil - Lk E1 [d- 55 Tabum |JASH ki ar ] 1 i 3 2 1 1 ] 1
P it
Scalica i TeT Ba
& L - Lk 1 i 25 Tahass Faiiwafi  |mEiraan 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P i
Sedulisa iy ToT Pa
& Ll -~ Lk Larripa M- 55 Takus |BSH ki 4 3 3 4 4 i 3 3 | srae mopa o
P it
Scalica i TeT Ba
10 L - Lk S |25 ¥ Tabues [25H i 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P it
Sodbalic i TsT Pa
i1 Lk - Lk E3 [0- 55 Tabes (ASH i 4 3 4 4 4 4 4 3 3
ki
ez T T Sa
12 i - Lk a2 25 - 33 Takus [ s ba Ge=leF o) 2 2 2 2 2 2 Fl 2 Fl
P it
Sz i T T Bw
13 Lk - Lk 2 55 Tabuss fas N i 3 3 3 4 4 3 3 3 4
Pl a2
Seacbalicad/TaT #a
14 P rwt g ) |25 - ¥ Tabus (8SH Ge=leF o) 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P it
Sz i TaT Ba
15 L - Lk 1 |25 - B Tabue [y o i 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P i
Skl d TeT Fa
] [0- 55 Tabus (8SH Ge=le T o) 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P it
Sz i TaT Ba
17 P rea sy S |25 ¥ Tabues [25H i 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P i
Sodbalic i TsT Pa
I8 k- Lk F11 5 - 3 Tabun JASH ki ar 4 4 4 4 4 4 4 4 4
ki
Scalica i TeT Ba
19 WP ra s 53 JO- 55 Tabes (ASH b 4 4 3 4 4 4 4 3 El
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P i g
Sl i TeT B
34|l - Lk 51 H0- 55 Tabus |85H i ar 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P it aia
Seccbalin i TaT fa
135 | g Diglama |25 - 33 Tabus |85 i ar 3 3 El 4 3 4 4 3 A|Ekk
P i g
Sl i TaT B
B | - L Diglama |25 - 33 Takus (RSN i ar El 3 3 4 3 3 3 El 3| Sl s B i
il ks
Sl i TaT B
By Lk - Lk 51 |25 - 3 Tabus |85 i ar 3 4 3 4 3 4 3 3 3
P it v
Seccbalin i TaT fa
34  |Perempuan A i 35 Tk |BE M i 3 4 i 4 4 4 4 4 3| palarpaa v v
P i v
Sl i TaT B
B3F  |Para g 5l |25 - 3§ Takun |85 i ar 3 3 3 4 3 3 3 Fl 3
b ks
Sl i TeT B
L [P 51 [H0- 55 Tabus (RSN i 3 3 3 4 3 3 3 3 3
P it aia
Sedbalia i TaT e
M1 P o T a1 |25 - 33 Tabus |85 b ar 4 4 4 4 4 4 4 4 4| Sarrcga e
P i g
SadbalicadTaT e
M1 WP roi st 51 |25 - 33 Takus (RSN i ar 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P i g
Sl i TeT B
M3 ki - it 15 30 Tabun |asn rbira 4 4 4 4 4 4 4 4 4| Tt v
P it aia
Seccbalin i TaT fa
M4 | g Diglana |25 - 33 Tabus |85 b ar El 3 3 4 3 3 3 El 3-
LA A TE-RATE 437 33 335 3.8 38 343 p ¥ a3
MELAN A TR -RATA TERTIMEANG 37 a7 [ k] [ om a3 ﬁ Il.’ﬂ
S LT FELATANAN
Ry s e
MILAI RATA RATA PER LUNSLUR
Aonia Ma iat Milsl il engrenl Winerjs Lsit
L [T55= i e Parvapum e Eznvard | T Palwysnan
Ko i Bdaiu 1 2.00- 2.5004 Bo0-edw | a Tidak Baik
1 [ e i 4 L] 3 360 . 5064 BEOD - TE.E0 [ Kurang Baik
2 [Froiader Pulaanan o L] ] 30644 - 3.5 TEEL - 230 | B Biik
a i s Pl v, [ &= ] B 4 35334 - 4,00 B - 403 A Sangan Bak
4 E'a_p‘a Piamin S84 A
5 | s ool Pallary anan RN []
& bnmehrli Pl i iy i 3559 B
7 [P il b i L 3.8 B
E] Fararn # B [
3 [ i s P i 2.0 L]
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Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat
Deputi Bidang Kelembagaan dan Tata Laksana Semester | Tahun 2025

Ml s u (-3 13 - us e ur
1 Lk - L B b 35 Tubass Sabaiia g | s iehsen i 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Laparar Data
2 Lk - L B 15 -39 Takan |ty I e i 3 4 4 4 4 4 4 4 4
E! L - Lariry 4 135 - 39 T ks | i i i i | | | 1| e
4 |k - e B 403 - 55 Tahar 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i s o]
5 [ £ 4 b B T 3 i i i i i i i i
3 v P 5 b B Takuses i i i i i | | i i
T |k - Lk 1 403 - 55 Tiahun 3 El El E] 3 3 3 3 El
|k - L 51 15 -39 Takus 4 4 4 4 4 4 4 4 4
|k - Lk Digheema |15 -39 Tahun 4 4 4 4 4 4 4 4 4{sa
10 [ - L 51 25 -39 Tabun 4 4 3 4 4 4 4 4 4f-
11 [ - 51 [»55 Takun 3 El El 4 3 3 3 3 3 st
12 |merermpuan Digheena  [n55 Tabun 3 El El 3 3 3 3 4 3| csaling g
13 [k - L ) b 35 Tabus 4 4 El 4 4 3 4 3 El
14 [k - L ) 25 -39 Tabus 3 4 El 4 3 3 3 4 4
15 | - Lai E 25 -39 Tabun 3 El 3 3 3 3 3 3 4| sk i
16 |k - L E 25 -39 Tabun 3 El 3 3 2 3 3 3 3|ty
A7 | - e E 25 -39 Tabun 3 El 3 4 3 3 3 3 El
18 |k - e E [ - 55 Tabun 3 El 3 4 3 3 3 3 El
LA RATA-RATA 341 294 a3 100 ET 6 i 211 211
LA WA TA-RAT A TERTIM BANG [ R e [ [N mas]
SEN UNIT PELETANAN
| WAL LAY AN AN
NILAI RATA RATA PER LNSUR
Actual Ma at Hilsl Hilyl bnceranl Hinerjs Usit
= ’ i | Milaiinterasd - At "
e u Pilagasan
K ] Mty 1 .00 1.5958 15,00 = 54.93 [1] Tidai Bak
1 [ sy e it 500 3 2 160~ 306 GEOD - TG40 [ Kursng Balk
] [Frenamiur Falay amae FEFE] & E] L0Ead - L EID TEE - BRA0 B Baik
3 et Pllarga i 4 4 55524 - 4.00 BA.EL - 308 A Sangat Balk
4 i Pl yarar &
5 s st P iy s 500 4
& i Pl fana Ly 500 4
1 [ el sira Layarae TEIS 4
B [rarargarar e gaduas TR &
] Farana dr Frasanam EEFLS B
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Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat
Biro Data, Komunikasi; dan Informasi Publik Semestér | Tahwn 2025

L sl - nked al i - 5 Tabaan  JASn carwmlaal 4 4 4 4 4 1 1 1 4
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& ik - Lak il i - e Tabaan PAcin ol d 4 4 dl dl dl di 4 dl dl
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Soeis b
i e

9 ET R E gl Hi - 5 Tobaan  pAS ol aly dl dl d d d d dl d d
By SO

drews

T |ewmpan A |- Tan e piorvaias i i i i i i i i i

] JFriie i & 0 - 6 Taraan P bt d L] L] dl dl d di L] dl d

@ i - skl al e I Takaani s orat) 4 4 d d & di 4 d &
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Soeinlg
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L sl oy
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Tabulasl Survel Kepuassan Masyarakat
Birg Sumber Baya Manusia, Organisasi; dan Hulowm Seme sber | Tahun 2625

- [ T T o wh - - e o

i ok - L sk MO - G Taraan AW |+ 2] & i & £l 1] & 4 i &

i okl - L Lisi & PO- 5 Taran  fwirsueiia ot I i il ] i il i i Il

Y s - L a1 s - e Tohaan g wrakar el i i i El i i i i 1 P TR

d a sk i - o Tobaan  |ASA |+ 2] a k1 & gl 1] & k1 1] a

fin okl - L i 0 - 5 Taraan  JASA T Il i il Bl il il i il Sij

9 TEY i P - Taraan JAdm ¢ ol v I i 'l gl i 'l i i |

¥ s - L a1 HO -5 Toaa  [oslars SRR E d H d El i I H i b

1 okl - L Lisi & 0 - 5 Taraan  JASA T il 4 i@ Bl 1 i@ 4 1 df

1] ok - L i i - Taraan Jadm ¢ el & i 'l £l 1 i 4 i d

10 Fasimesn i E-HTM P e i Pl i 1 i 4 1 i 1 1 -I.M
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Tabulas| Survel Kepuasan Masyarabat
Biro ha na jemen Kinerja dan Kerja Sama Semester | Tabun 025

m 5 ] (] uh [T i
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Tabulasl Surve | Kepuasan Masyarakat
Biro Umum dan Kevangan Semester | Tahun 2025
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Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat
_ Inspeek torat S emester | Tahuwn 2025
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Tabulas| Survel Kepuasan Masyarakat
Kementerian Semester | Tahun Ai2S
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UNSUR PERBAIKAN
UNIT KERJA

Terhadap hasil perhitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unit
kerja di lingkungan Kementerian PANRB, terdapat unsur yang wajib
mendapatkan atensi khusus guna optimalisasi pelayanan Unsur yang
wajib mendapatkan perbaikan untuk optimalisasi pengelolaan pelayanan
pada masing-masing unit kerja:
1. DEPUTI BIDANG SUMBER DAYA MANUSIA APARATUR

Unsur Persyaratan, Prosedur, dan Waktu Pelayanan

2. DEPUTI BIDANG REFORMASI BIROKRASI, AKUNTABILITAS APARATUR,
DAN PENGAWASAN

Unsur Persyaratan, Prosedur, dan Sarana Prasarana
3. DEPUTI BIDANG PELAYANAN PELAYANAN PUBLIK
Unsur Waktu Pelayanan, Penanganan Pengaduan, dan Sarana Prasarana
4. DEPUTI BIDANG KELEMBAGAAN DAN TATA LAKSANA
Unsur Persyaratan, Waktu Pelayanan, dan Kompetensi Pelaksana
5. BIRO KOMUNIKASI DAN INFORMASI PUBLIK
Unsur Kesesuaian Produk, Kompetensi Pelaksana, dan Perilaku Pelaksana
6. BIRO MANAJEMEN KINERJA DAN KERJA SAMA
Unsur Penanganan Pengaduan, Sarana Prasarana, dan Persyaratan
7. BIRO SUMBER DAYA MANUSIA, ORGANISASI, DAN HUKUM
Unsur Penanganan Pengaduan, Prosedur, dan Sarana Prasarana
8. BIRO UMUM DAN KEUANGAN
Unsur Waktu Pelayanan, Sarana Prasarana, dan Prosedur
9. INSPEKTORAT

Unsur Prosedur, Waktu Pelayanan, dan Kesesuaian Produk Pelayanan
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UNSUR PERBAIKAN
PRIORITAS

PRIORITAS

Berdasarkan hasil perhitungan survei kepuasan masyarakat terhadap
unit kerja di lingkungan Kementerian PANRB, secara keseluruhan
dikelompokan mayoritas unsur yang wajib mendapatkan perbaikan

untuk optimalisasi pengelolaan pelayanan kedepannya:
 Waktu Pelayanan

e Persyaratan dan Prosedur
e Penanganan Pengaduan
e Sarana dan Prasarana

SARANA DAN PRASARANA

Fasilitas meliputi sarana dan prasarana pelayanan yakni ruang
penerimaan tamu untuk konsultasi terpusat pada ruang serbaguna yang
terdapat di lantai dasar Gedung Kementerian PANRB.




RENCANA AKSI
TINDAK LANJUT

Terhadap hasil Prioritas Unsur Perbaikan atas survei kepuasan
masyarakat, harus menjadi perhatian dan dilakukan tindaklanjut guna
memperbaiki kualitas layanan pada masyarakat, atas dasar tersebut
terdapat tindak lanjut yang dapat dilakukan.

RENCANA AKSI TINDAK LANJUT:

e Waktu Pelayanan -> Sosialisasi informasi jadwal dan prosedur
penerimaan tamu sesuai SP yang berlaku agar tidak membuat
masyarakat menunggu terlalu lama melalui penyampaian Nota Dinas
perihal Jadwal Piket JPT;

e Persyaratan dan Prosedur -> Sosialisasi informasi persyaratan
permohonan informasi/ kanal pengaduan melalui informasi media
monitor digital signage dekat resepsionis tamui;

e Penanganan Pengaduan -> Akan dilakukan evaluasi pengelolaan
serta update pejabat penghubung pengelolaan aplikasi LAPOR! di
unit kerja Lingkungan Kementerian PANRB

e Sarana dan Prasarana -> Melakukan evaluasi terkait sarana dan
prasarana yang terdapat di ruang tunggu dan ruang penerimaan
tamu guna meningkatkan kenyamanan masyarakat.

@ Tindak lanjut terhadap unsur perbaikan disampaikan pada Semester
N\Y” |l Tahun 2025
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