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Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa atas
rahmat, hidayah dan taufik-Nya, sehingga kami, Fakultas Matematika dan Iimu
Pengetahuan Alam IPB University dapat menyusun Laporan Akhir kegiatan “Survei
Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK)” Direktorat
Tata Kelola Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika Tahun 2023
tepat waktu.

Survei dalam rangka pengukuran Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (IPKP) dan
Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) Dit Tata Kelola Aptika Tahun 2023. Pengukuran
indeks tersebut berdasarkan penilaian objektif dari masyarakat pengguna layanan
terhadap kualitas layanan yang disediakan Dit. Tata Kelola Aptika.

Pelaksanaan survei dilaksanakan dengan metode survei lapangan (fieldwork
Survey) untuk melakukan wawancara tatap muka secara langsung (7ace to face
interview) dengan masyarakat menggunakan bantuan aplikasi survei dalam format
Computer Aided Personal Interviewing (CAPI), dan wawancara secara daring/melalui
media telekomunikasi. Masyarakat yang diwawancarai dipilih (sampling) berdasarkan
daftar pengguna layanan Ditjen Aptika selama 12 (dua belas) bulan terakhir.
Kuesioner yang digunakan dalam kegiatan survei ini dirancang secara khusus dan telah
dibahas terlebih dahulu dengan Tim Teknis Dit. Tata Kelola Aptika.

Kami menyampaikan ucapan terima kasih kepada Direktorat Tata Kelola Aplikasi
Informatika yang telah memberi kesempatan kepada kami untuk melaksanakan
kegiatan survei ini.

Bogor, Oktober 2023
FMIPA - IPB University
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1.1. LATAR BELAKANG

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal
pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi
harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Pelayanan publik yang dilakukan
oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat.
Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui
media massa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak ditangani
memberikan dampak buruk terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat
menimbulkan ketidakpercayaan dari masyarakat. Salah satu upaya yang harus
dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan survei kepuasan
masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur kepuasan masyarakat
pengguna layanan. Penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun. Survei dilakukan untuk

memperoleh Indeks Kepuasan Masyarakat.

Kementerian Komunikasi dan Informasi merupakan suatu kementerian yang
memiliki tugas untuk merumuskan kebijakan nasional, kebijakan pelaksanaan, dan
kebijakan teknis di bidang komunikasi dan informatika yang meliputi pos,
telekomunikasi, penyiaran, teknologi informasi dan komunikasi, layanan multimedia

dan desiminasi informasi. Kemkominfo dalam melaksanakan tugasnya terdiri dari atas:

Sekretariat Jenderal;

Direktorat Jenderal Sumber Daya dan Perangkat Pos dan Informatika;
Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Pos dan Informatika;

Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika;

Direktorat Jenderal Informasi dan Komunikasi Publik;

Inspektorat Jenderal;

Badan Penelitian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia;

Staf Ahli
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Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika (Ditjen Aptika) memiliki tugas dalam
menyelenggarakan perumusan dan pelaksanaan kebijakan di bidang penatakelolaan

aplikasi informatika yang terdiri dari Lima Direktorat dan Sekretariat Ditjen.

Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika mempunyai tugas melaksanakan
perumusan kebijakan, penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria, pemberian
bimbingan teknis dan supervisi, pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang
penatakelolaan aplikasi informatika, serta pencatatan intensifikasi penerimaan negara
bukan pajak sesuai dengan Peraturan Menteri Komunikasi dan Informatika Nomor 12
Tahun 2021 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian Komunikasi dan

Informatika.

Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud di atas, Direktorat Tata

Kelola Aplikasi Informatika menyelenggarakan fungsi:

a. Penyiapan perumusan kebijakan di bidang tata Kelola dan layanan sistem
elektronik dan ekonomi digital, tata kelola perlindungan data pribadi, sistem
elektronik pemerintahan, arsitektur teknologi informasi dan komunikasi
nasional, dan sertifikasi elektronik, pusat informasi jaringan internet, nama
domain Indonesia, dan intensifikasi penerimaan negara bukan pajak di bidang
aplikasi informatika;

b. Penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang tata
kelola dan layanan sistem elektronik dan ekonomi digital, tata kelola
perlindungan data pribadi, sistem elektronik pemerintahan, arsitektur teknologi
informasi dan komunikasi nasional, sertifikasi elektronik, pusat informasi
jaringan internet, nama domain Indonesia, dan intensifikasi penerimaan negara
bukan pajak di bidang aplikasi informatika;

c. Penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang tata kelola dan
layanan sistem elektronik dan ekonomi digital, tata kelola perlindungan data
pribadi, sistem elektronik pemerintahan, sertifikasi elektronik, arsitektur
teknologi informasi dan komunikasi nasional, pusat informasi jaringan internet,
nama domain Indonesia, dan intensifikasi penerimaan negara bukan pajak di
bidang aplikasi informatika;

d. Pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang tata kelola dan layanan sistem
elektronik dan ekonomi digital, tata kelola perlindungan data pribadi, sistem .
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elektronik pemerintahan, arsitektur teknologi informasi dan komunikasi
nasional, sertifikasi elektronik, pembinaan jabatan fungsional, pusat informasi
jaringan internet dan nama domain Indonesia, serta penerimaan negara bukan
pajak aplikasi informatika; dan

e. Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga direktorat.

Dalam melaksanakan strategi penyiapan perumusan kebijakan di bidang tata
kelola dan layanan sistem elektronik dan ekonomi digital, untuk terselenggaranya
layanan publik bidang informatika yang handal, Direktorat Tata Kelola Aplikasi perlu
melaksanakan survei kepuasaan masyarakat. Program kerja Direktorat Tata Kelola
Aplikasi Tahun 2023 adalah melakukan pengukuran indeks kepuasaan masyarakat
dengan target capaian diatas 3.5 dalam skala 1 sampai 4 yang tertuang didalam
Renstra Kemkominfo 2020-2024.

Direktorat Tata Kelola Aplikasi akan melaksanakan pemantauan dan evaluasi
kinerja penyelenggaraan layanan publik guna memperoleh gambaran tentang kondisi
kinerja penyelenggaraan layanan publik. Selanjutnya hasil dari pengukuran indeks
kepuasan pengguna layanan publik tersebut akan dilakukan perbaikan dalam rangka
peningkatan kualitas layanan. Pelaksanaan kegiatan pengukuran indeks kepuasaan
masyarakat bertujuan untuk mengukur kinerja layanan publik sebagaimana yang
dijelaskan dalam Peraturan Menteri PAN RB Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.2. MAKSUD DAN TUJUAN

Maksud pelaksanaan kegiatan survei kepuasan masyarakat yang dilakukan ini adalah
untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Lingkungan Direktorat Tata Kelola Aplikasi
Informatika.

Adapun tujuan dari kegiatan ini adalah untuk :
a. Mengukur Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (IPKP) terhadap layanan publik
yang diselenggarakan oleh Ditjen Aptika.
b. Mengukur Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) terhadap layanan publik yang
diselenggarakan oleh Ditjen Aptika.
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1.3. SASARAN

Sasaran dari kegiatan ini adalah:

a. Mengukur nilai indeks persepsi kualitas pelayanan dan indeks persepsi anti
korupsi di Lingkungan Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika tahun 2023;

b. Mengukur nilai indeks kepuasan kepegawaian terhadap layanan tata usaha
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika tahun 2023;

c. Menganalisis dan menentukan nilai indeks persepsi kualitas pelayanan, indeks
persepsi anti korupsi tahun 2023 yang telah dilaksanakan oleh Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika;

d. Menganalisis dan menentukan nilai indeks kepuasan kepegawaian terhadap
layanan tata usaha tahun 2023 yang telah dilaksanakan oleh Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika;

e. Mengetahui keunggulan dan kelemahan layanan publik yang telah dilaksanakan
serta referensi untuk menyusun langkah-langkah perbaikan layanan publik
selanjutnya;

f. Mengetahui keunggulan dan kelemahan layanan tata usaha yang telah
dilaksanakan serta referensi untuk menyusun langkah-langkah perbaikan
layanan tata usaha tahun 2023 selanjutnya;

g. Mengetahui tingkat kepentingan dari aspek layanan publik agar Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika dapat menentukan skala prioritas perbaikan kualitas
layanan publik selanjutnya;

h. Mengetahui tingkat kepentingan dari aspek layanan tata usaha tahun 2023 agar
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika dapat menentukan skala prioritas

perbaikan kualitas layanan tata usaha tahun 2023 selanjutnya.

1.4. LOKASI PEKERJAAN

Jasa konsultasi dilaksanakan di DKI Jakarta, Surabaya, dan lokasi-lokasi yang
merupakan tempat pelaksanaan survei. Dengan kondisi pandemi maka bila diperlukan
rapat-rapat koordinasi secara langsung akan menyesuaikan dengan agenda dan
kebutuhan serta penerapan protokol kesehatan

i
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1.5.

REFERENSI HUKUM

Referensi hukum yang melandasi pelaksanaan kegiatan ini sebagai berikut :

1.
2.

1.6.
Ruang

a.

Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
Permen PAN-RB No. 13 Tahun 2009 tentang Pedoman Peningkatan Kualitas
Pelayanan Publik dengan Partisipasi Masyarakat

. Peraturan Presiden Nomor 81 Tahun 2010 tentang Grand Design Reformasi

Birokasi 2010-2025
Permen PAN-RB No. 1 Tahun 2012 tentang Pedoman Penilaian Mandiri
Pelaksanaan Reformasi Birokrasi

. Permen PAN-RB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

Peraturan Menteri Kominfo No 12 Tahun 2021 tentang Organisasi dan Tata
Kerja Kementerian Komunikasi dan Informatika

Renstra Kemkominfo 2020-2024

Peraturan Presiden No. 61 Tahun 2019 tentang Rencana Kerja Pemerintah
(RKP) tahun 2020

Surat Edaran MenPAN-RB Nomor 4 Tahun 2023 tentang Pengusulan dan
Evaluasi Zona Integritas

RUANG LINGKUP PEKERJAAN
lingkup kegiatan ini adalah sebagai berikut:

Mengukur nilai indeks persepsi kualitas pelayanan dan indeks persepsi anti
korupsi di Lingkungan Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika tahun 2023;
Mengukur nilai indeks kepuasan kepegawaian terhadap layanan tata usaha
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika tahun 2023;

Menganalisis dan menentukan nilai indeks persepsi kualitas pelayanan, indeks
persepsi anti korupsi tahun 2023 yang telah dilaksanakan oleh Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika;

. Menganalisis dan menentukan nilai indeks kepuasan kepegawaian terhadap

layanan tata usaha tahun 2023 yang telah dilaksanakan oleh Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika;

Mengetahui keunggulan dan kelemahan layanan publik yang telah dilaksanakan
serta referensi untuk menyusun langkah-langkah perbaikan layanan publik
selanjutnya;
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f. Mengetahui keunggulan dan kelemahan layanan tata usaha yang telah
dilaksanakan serta referensi untuk menyusun langkah-langkah perbaikan
layanan tata usaha tahun 2023 selanjutnya;

g. Mengetahui tingkat kepentingan dari aspek layanan publik agar Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika dapat menentukan skala prioritas perbaikan kualitas
layanan publik selanjutnya;

h. Mengetahui tingkat kepentingan dari aspek layanan tata usaha tahun 2023 agar
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika dapat menentukan skala prioritas
perbaikan kualitas layanan tata usaha tahun 2023 selanjutnya;

i. Menyusun kuesioner mini-survei persepsi kualitas pelayanan dan persepsi anti
korupsi.

1.7. INOVASI PELAKSANAAN SURVEI

n

Langkah inovasi dalam kegiatan “Survei Kepuasaan Masyarakat Ditjen Aptika
bertujuan untuk memperoleh data dan informasi yang akurat dari responden, sehingga
keluaran (output) yang diperoleh dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah dan
bermanfaat bagi semua pihak. Data dan informasi yang akurat ini sangat penting,
karena dalam penelitian ada sebuah istilah yang menjadi perhatian setiap peneliti,
yaitu : Garbage In, Garbage Out (GIGO), artinya data ‘sampah’ yang diperoleh dari
sebuah penelitian akan menghasilkan output'sampah’ pula.

Oleh karena itu, untuk memperoleh data dan informasi yang akurat dan valid
tersebut perlu memperhatikan faktor-faktor berikut ini:

i Faktor jenis data dan informasi yang ingin diperoleh dari responden.
Data dan informasi yang ingin diperoleh dari responden terdiri dari:
a. Data dan informasi tentang Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM).

Data dan informasi tentang IKM diperoleh dari responden eksternal (pengguna
layanan publik) berdasarkan fakta yang dialami sendiri oleh responden tentang
kualitas pelayanan publik Ditjen Aptika, bukan berdasarkan persepsi pengguna
layanan tanpa mengalami atau mengurus sendiri layanan publik Ditjen Aptika.

Data dan informasi tentang kualitas pelayanan publik Ditjen Aptika pada
umumnya terdiri dari: Informasi Pelayanan, Persyaratan Pelayanan,
Prosedur/Alur Pelayanan, Jangka waktu, Tarif/Biaya Pelayanan, Sarana
Prasarana Pendukung, Petugas Pelayanan/Sistem Pelayanan Online, dan
Layanan Konsultasi dan Pengaduan yang disediakan Ditjen Aptika.
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fi. Faktor Unit Layanan Publik dan pengguna layanan yang akan menjadi
responden.

Unit Layanan Publik Ditjen Aptika yang akan dilakukan survei yaitu:

(1) Layanan yang Layanan Pendaftaran Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE)
Lingkup Privat;

(2) Layanan Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (Indonesia Game Rating
System / IGRS);

(3) Layanan Perizinan Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE);

(4) Layanan Internal Tata Usaha.

Banyak dan beragamnya Unit Layanan Publik Ditjen Aptika berimplikasi kepada
banyak dan beragam pula pengguna layanannya. Oleh karena itu, perlu
mengidentifikasi dan menginventarisir Unit Layanan Publik yang ada di bawah
wewenang Ditjen Aptika dan pengguna layanan yang akan menjadi responden
di setiap Unit Layanan Publik Ditjen Aptika tersebut.

Tujuan identifikasi dan inventarisasi Unit Layanan Publik dan pengguna layanan
ini adalah untuk memastikan bahwa setiap Unit Layanan Publik memiliki
pengguna layanan yang dalam 12 (dua belas) bulan terakhir mengurus layanan
dan pengguna layanan tersebut mengurus sendiri layanannya, sehingga
pengguna layanan yang bersangkutan dapat memberikan penilaian yang
objektif.

Berdasarkan kedua faktor yang mempengaruhi keakuratan data dan informasi
hasil survei, maka langkah inovasi yang dibutuhkan dalam kegiatan survei Ditjen Aptika
adalah:

i Inovasi untuk mengumpulkan jenis data dan informasi yang ingin
diperoleh dari pengguna layanan.

Agar kualitas data dan informasi yang diperoleh dari pengguna layanan publik
Ditjen Aptika dapat terjamin keakuratan, maka perlu diinventarisir terlebih dahulu :
a. SOP setiap Pelayanan Publik Ditjen Aptika,
b. Sapras pelayanan yang disediakan bagi pengguna layanan.

SOP setiap jenis layanan publik Ditjen Aptika diperlukan untuk merumuskan
butir-butir pertanyaan dalam kuesioner yang sesuai dengan unsur-unsur IKM dalam
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 dan SE PAN-RB Nomor 4 Tahun
2023 tentang Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas. Disamping itu, SOP setiap
jenis layanan diperlukan untuk menemukan titik kritikal pelayanan yang sangat
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mempengaruhi atau sensitif terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan Ditjen
Aptika.

ii. Inovasi untuk mengidentifikasi dan menginventarisir Unit Layanan
Publik dan Pengguna Layanan Publik Ditjen Aptika yang akan menjadi
responden survei.

Pembahasan secara detail tentang Unit Layanan Publik Ditjen Atika beserta
pengguna layanannya akan disajikan pada Bab Pendekatan dan Metodologi.

iii. Inovasi dalam hal pengumpulan dan kecepatan pengiriman data dari
daerah survei

Mengingat pengguna layanan publik Ditjen Aptika tersebar di seluruh wilayah
Indonesia, maka diperlukan sistem informasi berbasis web untuk kecepatan
pengumpulan dan pengiriman data hasil survei, serta untuk monitoring pencapaian
pengumpulan data kuesioner. Sistem informasi berbasis web tersebut disusun dalam
format Computer Assisted Personal Interviewing (CAPI).

iv. Inovasi dalam analisis data hasil survei.

Analisis data yang umum dilakukan oleh Kementerian/Lembaga terhadap data
hasil survei kepuasan masyarakat (SKM) adalah : (1) analisis indeks persepsi kepuasan
pelayanan (IPKP), (2) analisis indeks persepsi anti korupsi (IPAK), (3) gap analysis, (4)
Importance and Perfomance Analysis (IPA).

Terkait dengan Survei Pelayanan Publik Ditjen Aptika, setelah memperoleh
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), seringkali Pimpinan bertanya "Dengan nilai IKM
sebesar yang telah diraih, Berapa persentase (%) pengguna layanan yang sudah puas
terhadap kinerja pelayanan Ditjen Aptika?”. IKM tidak bisa menjawab pertanyaan
tersebut. IKM hanya memberikan skala pengukuran terhadap tingkat kepuasan
pengguna layanan Ditjen Aptika, serta mengklasifikasikan IKM ke dalam kelompok
kinerja pelayanan “Tidak baik” sampai “Sangat baik".

Untuk menjawab pertanyaan tersebut diperlukan analisis "Top Two Boxes”
(jika menggunakan skala 1-4) atau "Top Three Boxes” (jika menggunakan skala 1-
5). Analisis Top Two Boxes atau Top Three Boxes (keduanya disingkat TTB)
merupakan analisis untuk menghitung persentase (%) responden yang telah “cukup

puas”, “puas”, dan “sangat puas” atas kualitas layanan publik Ditjen Aptika.

TTB Analysis menghitung persentase (%) responden yang memilih/menjawab
2 kategori tertinggi (pilihan jawaban 3 dan 4) pada skala pengukuran 1 — 4, dan
persentase (%) responden yang memilih pilihan jawaban 3, 4 dan 5 (responden yang
menyatakan “"Cukup Puas”, "Puas” dan “"Sangat Puas”). pada skala pengukuran 1 — 5. o
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Tabel 1.1. Contoh TTB dengan Skala Pengukuran 1-4

Sangat Tidak Tidak Puas Puas Sangat Puas Total
Puas
S
|

TOP TWO BOXES
85.46%

Tabel 1.2. Contoh TTB dengan Skala Pengukuran 1-5

Sangat Tidak Kurang Cukup Puas Sangat Total
Tidak Puas Puas Puas Puas

Puas

ain s 258 100

:

TOP TWO BOXES
87.72%

Penjumlahan persentase (%) responden yang termasuk dalam kategori TTB
merupakan persentase (%) responden yang telah puas terhadap kinerja pelayanan
publik Ditjen Aptika.
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PENDEKATAN PENELITIAN

1 |

2.1. PENDEKATAN ILMIAH SURVEI

Pendekatan penelitian yang akan digunakan dalam kegiatan survei ini adalah
Quantitative Research. Quantitative Researchyang digunakan adalah survei untuk
melakukan pengumpulan data dari responden menggunakan kuesioner yang
dirancang secara tersrtuktur. Pengumpulan data dari responden dilakukan dengan
cara pengisian kuesioner menggunakan sistem informasi berbasis web yang disusun
dalam format Computer Assisted Personal Interviewing (CAPI).

Banyak definisi tentang penelitian kuantitatif yang dikemukakan oleh beberapa
orang ahli (expert), diantaranya adalah:

1. Nana Sudjana dan Ibrahim (2001) mendefinisikan penelitian kuantitatif sebagai
penelitian yang didasari pada asumsi, kemudian ditentukan variabel, dan
selanjutnya dianalis dengan menggunakan metode-metode penelitian yang
valid, terutama dalam penelitian kuantitatif.

2. Creswell (2002) noted that quantitative research is the process of collecting,
analyzing, interpreting, and writing the results of a study, while
qualitative research is the approach to data collection, analysis and report
writing differing from the traditional quantitative approaches.

3. Suria Sumantri (2005) mendefinisikan penelitian kuantitatif adalah penelitian
yang dilakukan dengan kajian pemikiran yang sifatnya ilmiah. Kajian ini
menggunakan proses /logico-hypothetico-verification pada langkah-langkah
penelitian yang dilakukan.

4. Moh. Kasiram (2008) dalam buku Metodologi Penelitian mendefinisikan
penelitian kuantitatif sebagai suatu proses menemukan pengetahuan yang
menggunakan data berupa angka sebagai alat untuk menganalisis keterangan
mengenai apa yang ingin diketahui.

Tujuan penelitian kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan model
matematis, teori dan/atau hipotesis yang berkaitan dengan sebuah fenomena.
Penelitian kuantitatif banyak digunakan untuk menguji suatu teori, untuk menyajikan
suatu fakta atau mendeskripsikan sebuah data statistik.

A
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Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah survei. Survei merupakan

metode penelitian kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen
pengumpulan data melalui proses wawancara dengan tujuan untuk memperoleh
informasi yang menggambarkan suatu populasi.

Survei dapat dilaksanakan dengan dua metode yaitu wawancara tatap muka

dengan responden dan survei yang dilakukan secara online.

a.

Survei dengan wawancara langsung dengan responden

Pelaksanaan survei dengan wawancara langsung dengan responden dilakukan
dengan menggunakan kuesioner. Pelaksanaan survei memiliki kelebihan, yaitu:

e Surveyorfenumerator dapat melakukan pendekatan secara pribadi kepada
responden dan menjelaskan maksud dan tujuan survei, serta menjelaskan
setiap pertanyaan dalam kuesioner, sehingga wawancara dapat berlangsung
dengan lancar dan tepat sasaran.

e Surveyorfenumerator dapat melihat/mendengar langsung reaksi responden
pada saat menjawab pertanyaan dalam kuesioner, sehingga
surveyorfenumerator dapat mengetahui kejujuran responden dalam
menjawab pertanyaan.

Wawancara langsung dengan responden dapat dilaksanakan dengan 2 (dua)
cara vyaitu: (1) wawancara langsung tatap muka (face to face interview), dan
(2) wawancara langsung menggunakan telepon atau video conference.

Survei online

Survei online dilakukan secara elektronik dengan menggunakan aplikasi survei
(survey tool) yang link-nya dikirimkan kepada responden. Link survei dikirimkan
melalui email atau media komunikasi lainnya seperti whatsap. Kelebihan
pelaksanaan survei secara onfine, diantaranya:

e Rendah Biaya.

Tahap pengumpulan data paperfess mengurangi biaya pencetakan kuesioner
dan sistem distribusi ke responden.

e Akses Data Otomatis dan Real/-time,

Responden memberikan respon atas kuesioner dan data secara otomatis
akan tersimpan ke dalam software dalam bentuk data elektronik. Dengan
demikian analisis data menjadi lebih mudah dan efisien karena data langsung
tersedia
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e Waktu pelaksanaan survei cepat

Pendistribusian kuesioner dari wilayah survei ke kantor konsultan pelaksana
survei cepat dan feedback data dapat pula dilakukan secara cepat.

e Kenyamanan Responden

Melalui survei online responden dapat menjawab pertanyaan sesuai waktu
luang mereka. Responden dalam menjawab pertanyaan dalam kuesioner
dapat berhenti sejenak dan melanjutkannya kembali sampai selesai.

Survei online memiliki kelemahan antara lain: (1) Tingkat partisipasi responden
untuk menjawab atau mengisi kuesioner rendah; (2) Pemahaman responden
terhadap butir-butir pertanyaan dalam kuesioner sangat beragam; (3)
Kepemilikan perangkat telekomunikasi dan pemahaman masyarakat terhadap
Sistem Informasi sangat beragam.

2.2. LANDASAN TEORI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Banyak definisi berkaitan dengan kepuasan pelanggan/pengguna layanan
(customer satisfaction), antara lain disebutkan oleh Tjiptono (2004) bahwa kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan oleh pemakai.

Dengan bahasa yang lebih sederhana Philip Kotler (1994) menyebutkan
kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
antara kinerja (hasil) yang telah dirasakan dengan harapannya.

Berdasarkan kedua definisi tersebut, maka rumusan tentang kepuasan
masyarakat pengguna layanan publik Ditjen Aptika, sebagai berikut:

a. Masyarakat pengguna layanan publik Ditjen Aptika merupakan pelanggan
(customer) dari Ditjen Aptika selaku instansi penyedia layanan publik.

b. Kepuasan masyarakat pengguna layanan publik Ditjen Aptika merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu layanan dengan harapannya.

c. Kepuasan masyarakat pengguna layanan publik Ditjen Aptika sangat tergantung
kepada persepsi dan harapan masyarakat terhadap kualitas layanan yang
diterimanya.

o Jika kinerja di bawah harapan - pengguna layanan tidak puas.
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e Jika kinerja memenuhi harapan > pengguna layanan puas.

e Jika kinerja melebihi harapan - pengguna layanan sangat puas.

Kepuasan masyarakat pengguna layanan publik Ditjen Aptika sangat tergantung
kepada persepsi dan harapan masyarakat tersebut terhadap kualitas layanan yang
diterimanya. Oleh karena itu, Ditjen Aptika sebagai instansi yang menyelenggarakan
pelayanan publik perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat
kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan publik Ditjen Aptika. Secara teoritis,
menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) terdapat 4 (empat) faktor yang
mempengaruhi persepsi dan harapan masyarakat pengguna layanan, sebagai berikut:

a. Apa yang didengar oleh seseorang dari orang lain (word of mouth communication).

Pada faktor pertama ini, kualitas layanan (service quality) sebuah unit layanan
publik dipengaruhi oleh informasi yang diperoleh seseorang dari orang lain yang
telah terlebih dahulu menerima/merasakan layanan dan/atau mengetahui kualitas
layanan dari unit layanan tersebut, serta merekomendasikannya.

Pada faktor pertama ini terjadi komunikasi antar pribadi (interpersonal communica-
tion) yang saling mempengaruhi persepsi dan harapan seseorang terhadap kualitas
layanan sebuah unit layanan publik.

b. Persepsi dan harapan masyarakat terhadap kualitas layanan sebuah unit layanan
publik sangat tergantung kepada tingkat kebutuhan pribadi (personal needs) dari
masyarakat yang menjadi pengguna/pelanggan unit layanan publik tersebut.

c. Pengalaman masa lalu (past experience) seseorang dalam mendapat pelayanan
dari sebuah unit layanan publik juga sangat mempengaruhi persepsi dan harapan
masyarakat terhadap kualitas layanan unit layanan publik tersebut.

d. Komunikasi yang dilakukan oleh unit layanan publik dengan pihak eksternal dalam
hal ini masyarakat selaku pengguna layanan (external communication to customer)
merupakan faktor kunci dalam membentuk persepsi dan harapan masyarakat.
Strategi komunikasi yang dilaksanakan oleh unit layanan publik dapat membentuk
persepsi dan harapan masyarakat terhadap kualitas layanan unit layanan publik
tersebut, baik secara langsung maupun tidak langsung.

Berdasarkan keempat faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan
masyarakat pengguna layanan dapat disusun sebuah model peningkatan pelayanan
yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) dengan
menggunakan model * Delivering Quality Service — Balancing Customer Perception and
Expectations”.  Peningkatan  kualitas pelayanan diperoleh dengan cara
menyeimbangkan antara persepsi dan harapan/ekspektasi masyarakat pengguna
layanan, sehingga para penyedia layanan yang akan meningkatkan kualitas layanannya .'
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dituntut untuk mengetahui persepsi dan harapan/ekspektasi masyarakat pengguna
layanannya. Model peningkatan kualitas pelayanan Zeithaml, Parasuraman, dan Berry

(1990) disajikan pada gambar berikut ini.

Service Provider : Extornol
: Servica Delivary XY Communicarian
1O Customaear

Service Quolity
Spesiticatians

Gap !}

: Managament
CLTTTTITr T Parception of Custumae!
Expectations

Gambar 2.1. Model Peningkatan Kualitas Pelayanan Zeithaml, Parasuraman, dan

Berry.

Model Peningkatan Kualitas Pelayanan dari sisi Penyedia Layanan (Service

Provider), disajikan pada gambar berikut ini.

_nn.

Indikator 3. Waktu Panysienalan Ltayonan OCap 4

H
Gap 3 :

Saran dan Masukan

Indikator | Parsyaratan

Indikotor 2. Slutem, Mekaninme don Prosadur
Indikator 4 Blaya/ Tarll Layanan

Indikotor & Produk SYpesitikan Hosll Falayanon

Indikatar & Kampetensl Pelaksana
Indikator 7. Marlloku Peloksana
Inclikator 9 Sarana don Prasarana

Indikator B, Pananganan Peangoduon,
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Gambar 2.2. Model Peningkatan Kualitas Pelayanan dari sisi Penyedia Layanan
(Service Provider)

2.3. METODOLOGI

Uraian metodologi pelaksanaan survei dapat dirangkum ke dalam 6 (enam)
metode pelaksanaan survei, seperti disajikan dalam tabel berikut ini.

Tabel 2.1. Metode Pelaksanaan Survei Pelayanan Publik Ditjen Aptika

No ‘ Metode Metode yang digunakan

Sistem informasi berbasis web dalam format
1 | Metode Pengumpulan Data Primer | Computed Assisted Personal Interviewing
(CAPI)

Metode Pengumpulan Data

Sekunder Studi pustaka/literatur

Probability Sampling menggunakan Stratified

3 | Metode Sampling Random Sampling

¢ QA dengan cara:
i. Menyusun research design dalam
bentuk Flowchart.

Metode Penjaminan Mutu (Quality ii. Monitoring pencapaian responden

4 | Assurances/ QA) dan Pengendalian

mutu (Quality Control /QC) data e QC Data dengan cara electronic checking

terhadap semua data yang sudah masuk
ke dalam sistem informasi dalam format
CAPI.
Statistik deskriptif untuk memperoleh
deskripsi tentang variabel yang diamati dan
Statistika Inferensia untuk pengujian hipotesis

Metode Pegolahan dan Analisis
5 | Data (Data Processing and

Analysi: : . .
nalysis) tentang variabel yang diamati
6 Metode Diseminasi Hasil dan Laporan Hasil Survei dan Publikasi dalam
Temuan Survei website Ditjen Aptika

Berdasarkan pendekatan penelitian dan metodologi pelaksanaan survei
pelayanan publik Ditjen Aptika, maka dapat disusun sebuah rancangan penelitian
(research design). Research design merupakan penjabaran metodologi secara
terperinci (detail) mulai dari tahap perencanaan sampai dengan tahap penyerahan dan
diseminasi hasil survei. Penyusunan Research Design merupakan langkah awal dari
Quality Assurances (QA) pekerjaan ini, yaitu mengidentifikasi dan menganalisis proses
logis pelaksanaan kegiatan dengan menggunakan Flowchart. Flowchart merupakan /
salah satu alat (Zools)yang efektif dalam mengidentifikasi proses pelaksanaan kegiata.n_-__'__

.
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dan menganalisis apakah sudah dapat memenuhi persyaratan mutu yang ditetapkan.

Secara detail, rancangan penelitian (research design) disajikan pada gambar berikut
ini.
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RESEARCH DESIGN SURVEI PELAYANAN PUBLIK DITJEN SDPPI

Kick off Meeting/Rapat Koordinasl Awal dengan Tim Teknis Direktorat
Tata kelola Aplikasi Informatika

Identifikasl dan Inventarisasi Unit Layanan Publik dan Pengguna Layanan
Ditjen Aptika

Penyusunan Rancangan indikator survel, Rancangan Kuesioner, Metode
Sampling, Pedoman Quality Assurance (QA) dan Quality Control (QC) Data

Rapat Pembahasan dengan Tim Teknis Direktorat Takel
Aptika tentang Rancangan Indikator Survel, Rancangan
Survel, Rancanagan Kuesioner, Metode Sampling, Pedoman
Quality Insurance (QA) dan Quality Control (QC) Data

Pelaksanaan FGD Pembahasan Indikator IKM, Penentuan Bobot Setiap
Indikator IKM dan Rancangan Kuesioner IKM

TAHAP PERSIAPAN

Ujl Coba Rancangan IKM untuk menentukann validitas dan Reabilitas

Kuesioner

Reliable Revisi Kuesioner

Kuesioner yang siap
digunakan untuk survel

' Pelatihan dan pembekalan Tenaga Surveyor




Survei Lapangan (fieldwork survey)

Data Primer yang Terinput
dalam Sistem Informasi
CAPI

proses Quality Control Data Primer dalam Sistem Informasi CAPI

Konfirmasi Data
Valid? (Diperbaiki) atau
ganti Responden

Data Primer Lulus QC

PELAKSANAAN PENGUMPULAN DATA

Rapat Pembahasan dengan Tim Teknis Direktorat Jakel Aptika tentang
Hasil Pelaksanoan Survel Lapangan

Coding, Cleaning dan Tabulasi Data

* Indeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

» Top Two Boxes Analysis (TTB)

+ Analisis Perbandingan antara Harapan dan Kualitas Pelayanan (Gap
Analysis)

* Analisis Tingkat Kepentingan dan Kepuasan kPengguna Layanan
(IMportance and Performance Analysis)

* Profile Responden

*» Rekomendasi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik

Rapat Pembahasan dengan Tim Teknis Direktorat Takel Aptika tentang

PENGOLAHAN & ANALISIS DATA

Pengolahan dan Analisis Data

njutan)




Dotg Prime ulus Qf

Femaparan dan Pembahsan Draflt Laporan Akhi

Farbaikan Laporan Akhir berdasarkan Rapat Pembahasan

PELAPORAN

agporan Akhis

Gambar 2.5. Research design Survei Pelayanan Publik Ditjen Aptika (lanjutan)
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2.3.1 Tahap Perencanaan Survei

Agar pelaksanaan survei dapat berjalan lancar dan memberikan hasil yang
optimal, maka diperlukan perencanaan yang baik. Pada tahap ini yang perlu
direncanakan adalah:

2.3.1.1. Kick Off Meeting/rapat koordinasi awal dengan tim teknis
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika

Tahap awal dari seluruh rangkaian kegiatan “Survei Kepuasaan Masyarakat
Ditjen Aptika” adalah melakukan Kick Off Meeting dengan Tim Teknis Direktorat Tata
Kelola Aplikasi Informatika. Kick Off Meeting ini merupakan langkah awal dari seluruh
rangkaian kegiatan dan sebagai pertanda dimulainya kegiatan. Kick Off Meeting juga
sekaligus sebagai rapat koordinasi awal antara Tim Tenaga Ahli pelaksana survei
dengan Tim Teknis Ditjen Aptika yang bertujuan untuk:

a. Menyamakan persepsi antara Tim Teknis dengan Tim Tenaga Ahli Konsultan
tentang ruang lingkup kegiatan, definisi dan batasan-batasan yang akan
digunakan dalam pelaksanaan kegiatan;

b. Pendalaman terhadap pendekatan dan metodologi pelaksanaan survei, rencana
dan jadwal pelaksanaan survei;

c. Mengumpulkan data penunjang dan hasil survei terdahulu, serta data sekunder
lainnya yang mendukung pelaksanaan survei;

d. Hal lainnya terkait dengan pelaksanaan survei.

2.3.1.2. Identifikasi dan Inventarisasi Unit Layanan Publik dan Pengguna
Layanan Ditjen Aptika.
Mengingat Unit Layanan Publik Ditjen Aptika sangat banyak dan beragam, maka
perlu diidentifikasi dan diinventarisir terlebih dahulu Unit Layanan Publik seperti
disajikan pada Tabel berikut ini

Tabel 2.2. Pelayanan Publik di Lingkungan Ditjen Aptika

No. ‘ Layanan

1 Pendaftaran Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) Lingkup Privat

Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (/ndonesia Game Rating System [
IGRS)

3 Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik (PSrE)
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Setelah Unit Layanan Publik Ditjen Aptika terinventarisir secara baik, maka
selanjutnya diinvetarisir pengguna layanan yang ada di setiap Unit Layanan Publik
tersebut dalam jangka waktu 12 bulan terakhir. Tujuan menginventarisir pengguna
layanan ini adalah untuk memastikan bahwa pengguna layanan yang disurvei adalah
benar pengguna unit layanan tersebut.

Tabel 2.3. Jumlah Pengguna Layanan Publik Ditjen Aptika

Pelayanan Publik Ditjen Aptika HETEE
Layanan
Pendaftaran Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE)
1 . ) 6.769
Lingkup Privat
5 Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (Z/ndonesia 48

Game Rating System | IGRS)
3 Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik (PSrE) 20

Total 6.837

2.3.1.3. Penyusunan rancangan indikator survei, rancangan kuesioner,
metode sampling, pedoman Quality Assurances (QA) dan Quality
Control (QC) Data.

Empat aktivitas berikut ini dilaksanakan secara paralel dengan tujuan
menghemat waktu pelaksanaan kegiatan dan pembagian tugas kepada masing-masing
personil. Ketiga aktivitas tersebut adalah: (1) Penyusunan rancangan indikator survei;
(2) Penyusunan rancangan kuesioner survei; (3) Penyusunan metode sampling, dan
(4) Penyusunan metode QA / QC Data. Uraian keempat aktivitas ini dipaparkan sebagai
berikut.

1) Rancangan Indikator Survei

Untuk dapat melakukan pengukuran indeks kepuasan masyarakat (IKM)
terhadap kualitas layanan publik Ditjen Aptika, maka perlu dirumuskan atribut-atribut
kepuasan layanan publik Ditjen Aptika yang berpedoman kepada regulasi berikut ini.

i. Pasal 21 Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 yang menyatakan bahwa
komponen standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi:

Dasar hukum;

Persyaratan;

Sistem, mekanisme, dan prosedur;
Jangka waktu penyelesaian;
Biaya/tarif;

Produk pelayanan;

Sarana, prasarana, dan/ atau fasilitas;

NoOU» A WDN =
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10.
11.
12.

13.

14.

Kompetensi pelaksana;

Pengawasan internal;

Penanganan pengaduan, saran, dan masukan;

Jumlah pelaksana;

Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan
dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan;

Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk
komitmen untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan risiko
keraguraguan; dan

Evaluasi kinerja pelaksana.

PermenPAN-RB No. 14 Tahun 2017, menyatakan bahwa ruang lingkup
Survei Kepuasan Masyarakat meliputi:

1.

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

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

Waktu penyelesaian.

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biaya/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.

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.

Keterandalan aplikasi pelayanan.

Keterandalan aplikasi adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
aplikasi pelayanan yang meliputi mudah diakses, mudah digunakan
(user friendly), tidak error atau hang saat melakukan wupload dan

download dokumen persyaratan, aplikasi tidak pernah down (dapat”
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diakses terus menerus selama 24 jam), adanya notifikasi atas
pengiriman dokumen layanan, dan adanya fitur {&racking status
penyelesaian pelayanan.

Perfomance petugas back office.

Perfomance petugas back office adalah kinerja petugas back office
pelayanan yang meliputi kecepatan respon terhadap pertanyaan dari
pengguna layanan, kesesuaian jawaban petugas back office dengan
pertanyaan pengguna layanan, dan kecepatan notifikasi kekurangan
persyaratan.

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

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 bergerak
(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak

(gedung).

ii. SE PAN-RB NO. 4 Tahun 2023. Butir-butir pertanyaan dalam kuesioner
disusun berdasarkan indikator Survei Kepuasan Masyarakat yang meliputi:

1.

4.

Informasi pelayanan.

Sistem informasi pelayanan selalu tersedia dan dapat menjawab
kebutuhan pengguna layanan, sistem informasi pelayanan mudah
digunakan, serta sistem informasi pelayanan memiliki fasilitas interaktif
dan FAQ.

Persyaratan pelayanan.

Informasi persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan
persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.
Prosedur/Alur pelayanan.

Informasi prosedur/alur layanan dapat dipahami dengan jelas dan
sesuai untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan
prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.

Jangka waktu penyelesaian pelayanan.

Informasi jangka waktu penyelesaian pelayanan dapat dipahami ////
dengan jelas, jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan-—
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jangka waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang
diinformasikan.

5. Tarif/biaya pelayanan.
Informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan biaya
pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan,
termasuk apabila biaya pelayanan diinformasikan gratis memang benar
tidak dilakukan pembayaran.

6. Sarana dan prasarana pendukung.
Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online sudah
mempermudah proses pelayanan, meringkas waktu dan hemat biaya.

7. Petugas pelayanan/sistem pelayanan.
Petugas mampu memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada
pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung, maupun melalui
aplikasi layanan daring, petugas mudah dikenali (memakai seragam,
tanda pengenal, dll), petugas melayani dengan ramah (senyum, salam,
sapa, sopan, dan santun).

8. Layanan konsultasi dan pengaduan.
Sarana layanan konsultasi dan pengaduan beragam(tempat konsultasi
dan pengaduan/hotline/call center/media online), prosedur untuk
melakukan konsultasi dan pengaduan mudah, respon konsultasi dan
pengaduan cepat serta tindak lanjut proses penanganan konsultasi dan
pengaduan jelas.

2) Rancangan Kuesioner Survei

Setelah indikator survei selesai disusun, maka tahap selanjutnya adalah
menyusun rancangan kuesioner yang akan digunakan pada saat pengumpulan data
dari pengguna layanan. Penyusunan rancangan kuesioner ini merupakan tahap yang
sangat krusial dan inti dari sebuah kegiatan survei.

Beberapa prinsip dasar dalam penyusunan kuesioner, antara lain:

1.

Substansi pertanyaan dalam instrumen harus sesuai dengan tujuan
penelitian.

Redaksi setiap butir pertanyaan dalam instrumen mudah dimengerti dan
tidak membingungkan responden, sehingga responden mudah
menjawabnya.

Bahasa yang digunakan tidak menimbulkan makna ganda (multi tafsir),
sehingga tidak menyulitkan responden untuk menjawabnya.
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4. Pertanyaan yang diberikan merupakan pertanyaan tentang perihal yang
aktual, mudah diingat responden, bukan pertanyaan yang perlu berfikir
keras dalam menjawabnya.

5. Sebaiknya jumlah butir pertanyaan tidak terlalu banyak, agar responden
tidak jenuh menjawabnya.

6. Urutan pertanyaan dapat dimulai dari pertanyaan yang umum menuju ke
pertanyaan yang spesifik/khusus atau dapat dimulai dari hal yang mudah
menuju ke hal yang lebih sulit.

Jenis pertanyaan dalam kuesioner pada umumnya terdiri dari:
1. Pertanyaan saringan (screening question)

Pada awal pertanyaan dalam kuesioner biasanya terdapat beberapa
pertanyaan saringan yang berfungsi untuk menyaring calon responden yang
sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan.

2. Pertanyaan tertutup (close ended question)

Pertanyaan tertutup yaitu pertanyaan dalam kuesioner yang mengharapkan
responden untuk memilih salah satu pilihan jawaban yang telah disediakan
(multiple choice). Pertanyaan tertutup ini akan membantu responden untuk
menjawab dengan cepat dan memudahkan peneliti dalam melakukan
pengolahan data.

Pilihan jawaban close ended question untuk mengukur indeks kepuasan
masyarakat umumnya disusun dalam bentuk scale response question
dengan menggunakan skala Likert, seperti contoh berikut:

« 1 = STP, Sangat tidak Puas, berarti pengguna layanan sangat tidak puas.
« 2 =TP, Tidak Puas, berarti pengguna layanan tidak puas.

« 3 =P, Puas, berarti pengguna layanan puas.

* 4 =SP, Sangat Puas, berarti pengguna layanan sangat puas.

3. Pertanyaan terbuka (open ended question)
Pertanyaan terbuka merupakan pertanyaan yang mengharapkan responden
menjawab pertanyaan dalam bentuk uraian kata-kata responden sendiri
Beberapa bagian pertanyaan yang harus ada dalam kuesioner, antara lain :

1. Identitas Responden.
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Pertanyaan tentang identitas diri responden diperlukan untuk mendapatkan
data demografi responden yang akan dipergunakan dalam analisis profil
responden.

2. Pertanyaan Utama.

Pertanyaan utama adalah butir-butir pertanyaan dalam kuesioner yang
diarahkan untuk menggali data dan informasi mengenai tingkat kepuasan
masyarakat pengguna layanan Ditjen Aptika.

Seperti telah dipaparkan sebelumnya pada landasan teori, untuk memperoleh
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), maka harus mengukur harapan atau tingkat
kepentingan (importance) masyarakat pengguna layanan terhadap kualitas layanan
yang diharapkan dan tingkat kinerja (perfomance) yang diterima oleh masyarakat
pengguna layanan. Oleh karena itu setiap responden yang disurvei diminta untuk
memberikan penilaiannya terhadap 2 (dua) hal sekaligus, vyaitu: (1) tingkat
kepentingan (/mportance) setiap atribut/indikator IKM, dan (2) tingkat kinerja
(performance) untuk setiap butir pernyataan (statement) dalam kuesioner.

Penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (importance) dilakukan
dengan cara memberikan peringkat terhadap 8 (delapan) atribut/indikator SKM.
Contoh hasil penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (importance)
terhadap atribut/indikator SKM disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 2.4. Contoh hasil penilaian tingkat kepentingan (/importance) oleh Responden
Ranking yang diberikan responden

terhadap indikator Rata-
R- rata

Rank

1 | Informasi Pelayanan 3 4161413141415 4 3,9 2

p | Persyaratan 5 11212121 ] 17| 1
Pelayanan
Prosedur/Alur

3 Pelayanan 6 | 4|7 |10/ 6| 4|3 |6|7]| 8 6,1 6

4 | Jangka Waktu 8|6 | 3]2|3]6]|]6[|2]1 3 4 3

5 | Tarif/BiayaPelayanan | 2 | 5 | 6 | 7 | 8|2 |17 |6 7 51 4
Sarana Prasarana

6 Pendukung 9|8 |2 |51 8|7 ]|5|8] 2 55 5
Petugas Pelayanan/

7 | Sistem Pelayanan 4 514|719 |5]|8] 4 9 6,11 7
Online
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‘ g | Lavanan Konsultasi
dan Pengaduan

Keterangan : R-1, R-2,...dst = Responden ke-1, 2, ... dst

10| s 10| s [10]w]/o] o] 3]0] ss | & |

Sedangkan penilaian responden terhadap tingkat kinerja (perfomance)
dilakukan dengan cara memilih salah satu dari empat pilihan jawaban yang telah
disediakan, yaitu:

1. STS = Sangat tidak setuju, berarti responden sangat tidak puas.

2. TS = Tidak Setuju, berarti responden tidak puas.
3. § = Setuju, berarti responden puas.
4. SS = Sangat Setuju, berarti responden sangat puas.

Penyusunan butir-butir pertanyaan dalam kuesioner mengacu kepada 8
(delapan) indikator SKM. Setiap indikator akan diterjemahkan ke dalam satu atau lebih
pernyataan yang dapat diperinci sebagai berikut:

1. Informasi Pelayanan
(1) Sistem informasi pelayanan selalu tersedia dan dapat menjawab kebutuhan
pengguna layanan
(2) Sistem informasi pelayanan mudah digunakan
(3) Sistem informasi pelayanan memiliki fasilitas interaktif dan FAQ

2. Persyaratan Pelayanan

(1) Informasi persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas untuk
mendapatkan produk/jenis pelayanan

(2) Kesesuaian persyaratan layanan untuk mendapatkan produk/jenis
pelayanan

(3) Penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan
3. Prosedur/Alur Pelayanan

(1) Informasi standar, prosedur, atau alur layanan dapat dipahami dengan jelas
untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan

(2) Kesesuaian standar, prosedur, atau alur layanan untuk mendapatkan
produk/jenis pelayanan

(3) Penerapan standar, prosedur, atau alur pelayanan sesuai dengan yang
diinformasikan

4. Jangka Waktu
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3)

Popula

(1) Informasi jangka waktu penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan
jelas

(2) Jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut wajar sesuai dengan
ketentuan yang ditetapkan

(3) Jangka waktu penyelesaian sesuai dengan yang diinformasikan

Biaya/Tarif Pelayanan

(1) Informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan jelas

(2) Informasi biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang
diinformasikan

Sarana dan Prasarana Pendukung

(1) Kemudahan sistem pelayanan online berupa proses pelayanan, meringkas
waktu, hemat biaya.

Petugas Pelayanan/Sistem Pelayanan Online

(1) Petugas mampu memberikan respon pelayanan dengan cepat kepada
pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung maupun daring

(2) Khusus pengguna layanan melalui tatap muka, petugas mudah dikenali
(memakai seragam, tanda pengenal, dll)

(3) Petugas melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan santun)

Layanan Konsultasi dan Pengaduan

(1) Sarana layanan konsultasi dan pengaduan beragam (tempat konsultasi dan
pengaduan/hotline/call center/media online)

(2) Prosedur untuk melakukan konsultasi dan pengaduan mudah
(3) Respon konsultasi dan pengaduan cepat
(4) Tindak lanjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan jelas

Metode Sampling

Pembahasan tentang "Sampling” selalu terkait dengan terminologi “Populasi”.
si adalah keseluruhan elemen atau unsur yang akan diteliti. Penelitian yang

dilakukan terhadap seluruh elemen populasi dinamakan sensus. Idealnya, agar hasil
penelitian lebih bisa dipercaya, maka seorang peneliti harus melakukan sensus.

Banyak kendala yang akan dihadapi dalam meneliti seluruh elemen populasi,

seperti keterbatasan waktu penelitian, biaya, dan sumber daya manusia. Oleh karena

itu, penelitian biasanya dilakukan terhadap sebagian dari keseluruhan elemen populasi ./
atau biasa disebut dengan istilah "Sampel”. Agar hasil penelitian terhadap sampel—"—
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masih tetap bisa dipercaya, dalam pengertian sampel yang diteliti masih bisa mewakili
karakteristik populasinya, maka cara menentukan/penarikan sampel harus dilakukan
secara seksama. Cara menentukan/penarikan sampel dikenal dengan istilah metode
sampling atau metode pengambilan sampel.

Secara umum, sampel yang baik adalah sampel yang dapat mewakili sebanyak
mungkin karakteristik populasi. Namun sepanjang sejarah penelitian, belum pernah
ada sampel yang bisa mewakili 100% karakteristik populasi sepenuhnya. Oleh karena
itu, di dalam setiap penarikan sampel senantiasa melekat sebuah kesalahan, yang
dikenal dengan nama "Sampling Error” atau "Margin of Error”. Margin of Error
didefinisikan sebagai selisih antara nilai statistik hasil pengukuran terhadap unit
pengamatan dalam sampel dengan nilai parameter populasinya. Margin of Error
dinyatakan dalam bentuk persentase (%) yang dapat pula diartikan sebagai
persentase tingkat kesalahan pendugaan parameter populasi yang masih bisa
ditoleransi. Margin of Error berkaitan erat dengan banyaknya jumlah sampel yang
disurvei, semakin banyak jumlah sampel yang diambil, umumnya akan semakin
merepresentasikan karakteristik populasinya dan hasil survei lebih dapat
digeneralisasikan.

Terkait dengan rancangan sampling, maka perlu dipaparkan metode yang akan
digunakan untuk:

a. Metode yang digunakan untuk menghitung sampel minimum

Dilihat dari substansi tujuan penarikan sampel, yakni untuk memperoleh
representasi populasi yang tepat, maka banyaknya sampel yang akan diambil perlu
mempertimbangkan karakteristik populasi dan kemampuan mengestimasinya.
Karakteristik populasi akan menentukan teknik pengambilan sampel yang akan
digunakan. Teknik pengambilan sampel bertujuan untuk mengurangi margin of error
dan meningkatkan kemampuan estimasi parameter populasi dari nilai statistik yang
diperoleh dari sampel.

Kemampuan estimasi parameter populasi dari nilai statistik sampel terkait
dengan presisi/ketepatan nilai statistik sampel dalam mengestimasi parameter
populasi serta besarnya peluang nilai statistik sampel dapat digeneralisasikan atas
populasinya. Untuk mencapai presisi yang lebih baik memerlukan ukuran sampel yang
banyak. Seberapa besar ukuran sampel yang akan diambil tergantung pada
keragaman data yang diamati, tingkat kesalahan yang ditoleransi (margin of error)
serta tingkat kepercayaan (confidence interval).

Untuk menghitung banyaknya sampel yang akan diambil dapat menggunakan
rumus S/ovin atau rumus Krejcie and Morgan, sebagai berikut:

Rumus Slovin (Sevilla et. al., 1960:182) : n = N .
1+ Ne?

Keterangan: n = Jumlah Sampel
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=2
I

Jumlah Populasi
Batas toleransi kesalahan (Margin of Error).

(¢
I

7 .N.P(1-P)
(N-1)d*+ y>.P1-P)

Rumus Krejcie and Morgan " =

Keterangan: n = Jumlah/ukuran sampel.

N = Jumlah/ukuran populasi.

X2 = Nilai statistik Chi-Kuadrat

P = Proporsi Populasi

d = galat pendugaan atau Margin of Error.

Jika disimulasikan jumlah anggota populasi (N) dan ukuran sampel (n) dengan
X% =1,96, P = 0,5, maka pada tingkat kepercayaan 95% dapat disimulasikan besarnya
margin of error seperti terlihat pada tabel berikut.

Tabel 2.5. Estimasi Margin of Error untuk ukuran sampel 1.000 responden.

PJ:::::;I; Nilai Statistik “’E'::(g):r"
N P X e
200000 0,5 1,96 3,13% 500
100000 0,5 1,96 3,12% 500
50000 0,5 1,96 3,11% 500
20000 0,5 1,96 3,09% 500
10000 0,5 1,96 3,05% 500

Pada tabel terlihat bahwa untuk ukuran sampel 500 responden dan jumlah
pengguna layanan sebesar 6.837, maka margin of error sebesar 3,02 %. Data simulasi
ini menunjukkan bahwa dengan jumlah populasi pengguna layanan Ditjen Aptika
sampai dengan 200.000 pengguna dan ukuran sampel 500 responden, maka margin
of error masih berada di bawah 5%.

b. Metode yang digunakan dalam pemilihan sampel
Setelah mendapatkan jumlah anggota populasi pengguna layanan Ditjen Aptika
berdasarkan data pengguna layanan (customer) yang diperoleh dari 3 (tiga) unit
layanan publik yang diselenggarakan oleh Ditjen Aptika, selanjutnya disusun metode
sampling yang akan digunakan untuk menentukan pengguna layanan yang akan
diwawancarai.

Metode Sampling yang akan digunakan pada kegiatan “Survei Pelayanan Publik
Ditjen Aptika” adalah Cluster Random Sampling. Metode cluster random sampling

digunakan berdasarkan pertimbangan bahwa pengguna layanan publik Ditjen Aptika“ _'
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terdiri dari 3 (Tiga) kelompok pengguna layanan, yaitu kelompok masyarakat yang
mengurus layanan

1) Pendaftaran Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) Lingkup Privat;

2) Kilasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (/ndonesia Game Rating System
/ IGRS);

3) Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik (PSrE);

Secara garis besar, metode cluster random sampling yang akan digunakan pada
survei IKM dapat dirangkum dalam Gambar berikut ini.

N2

\ . == Y Populasi pengguna layanan publik Ditjen Aptika
\ RS Disimbolkan dengan N terdiri dari 10 kelompok,
pada gambar diasumsikan 4 layanan yang
beririsan dengan:

N1 = Layanan Publik 1

N2 = Layanan Publik 2

N3 = Layanan Publik 3

N4 = Layanan Publik 4

Insan N3 & N4

v v

I 1
.

Sampel pengguna
lsyanan yang skan
disurvei (n2)

I
' .

Sampel pengguns
layanan yang akan
disurvei (n1)

Gambar 2.6. Skema Pemilihan/Pengambilan Cluster Random Sampling

Beberapa kemungkinan yang akan terjadi dalam proses pemilihan/peng-
ambilan sampel dari setiap daftar (L/st) pengguna layanan, yang perlu ditentukan jalan
keluarnya antara lain:

1) Terambil sampel perusahaan yang sama, personil yang diwawancarai 2 (dua)
orang yang berbeda pada saat survei di kantor perusahaan dan di loket
pelayanan, untuk satu unit layanan, maka solusi yang diambil adalah personil
yang pertama kali diwawancarai.

Kemungkinan pertama ini terjadi karena 2 (dua) orang tenaga /nterviewer
melakukan wawancara dalam waktu yang hampir bersamaan di dua tempat
yang berbeda, satu di alamat kantor perusahaan, satu lagi di loket pelayanan.

2) Terambil sampel perusahaan yang sama, personil yang diwawancarai 2 (dua) /
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yang diambil adalah kedua personil yang diwawancarai tersebut sah/valid
sebagai responden bagi 2 (dua) unit layanan yang berbeda.

Kemungkinan kedua ini terjadi karena satu perusahaan mengurus 2 (dua) jenis
layanan yang berbeda yang dilakukan oleh 2 (dua) orang staf perusahaan.
Contoh kasus : PT. AAA mengurus Izin Frekuensi Radio dan Sertifikasi Alat yang
diurus oleh 2 (dua) staf PT. AAA.

3) Terambil sampel satu perusahaan, personil yang diwawancarai satu orang yang
mengurus 2 (dua) unit layanan yang berbeda, maka solusi yang diambil adalah
personil tersebut sah/valid sebagai responden hanya bagi satu unit layanan.

Kemungkinan ketiga ini terjadi karena satu perusahaan menugaskan satu
stafnya untuk mengurus dua layanan sekaligus, seperti pada unit layanan
sertifikasi dan pengujian alat.

Pengguna jasa layanan tersebut adalah responden target dari kegiatan survei.
Jenis pelayanan publik Ditjen Aptika, jenis layanan publik yang menjadi objek amatan
serta sebaran jumlah responden pada survei ini tersaji pada Tabel 2.6. Penentuan
jumlah responden pada suatu unit layanan, tidak hanya berdasarkan proporsional
jumlah pengguna layanan untuk setiap unit layanan tetapi juga mempertimbangkan
keterwakilan informasi populasi dengan pembobotan pada setiap jenis layanan:

Tabel 2.6. Ukuran Sampel

Pelayanan Publik Ditjen Aptika Responden

1 Pendaftaran Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) 485
Lingkup Privat (Domestik)

5 Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik 10
(Indonesia Game Rating System | IGRS)
Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik

3 5
PSrE

Total 500

4) Menyusun metode gquality assurance (QA) pelaksanaan survei dan
quality control (QC) data

Agar kualitas data dan informasi yang diperoleh dari lapangan dapat terjamin
keakuratan dan kevalidannya, maka terhadap proses pelaksanaan survei dilakukan
Quality Assurance (QA), dan terhadap data kuesioner dilakukan Quality Contro/
(QC) Data.

Quality Assurance (QA) 1 consists of that "part of quality management focused
on providing confidence that quality requirements will be fulfilled”. Terkait dengan

! http://asq.org/learn-about-quality/quality-assurance-quality-control/overview/overview.htmt :
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kegiatan ini, program QA diperlukan untuk memastikan bahwa setiap proses atau
tahap pelaksanaan kegiatan dapat memenuhi persyaratan mutu (quality requirements)
yang ditentukan, mulai dari tahap persiapan, pelaksanaan survei lapang, pengolahan
dan analisis data, sampai pelaporan dan presentasi hasil.

Khusus pada tahap pelaksanaan survei lapangan, QA diperlukan untuk
memastikan bahwa responden yang diwawancarai benar-benar ada (bukan responden
fiktif) sesuai dengan metode sampling yang sudah ditentukan, dan proses wawancara
benar-benar telah dilaksanakan (bukan hasil rekayasa enumerator), sesuai dengan
panduan wawancara yang ditetapkan.

QA dilakukan melalui tahapan sebagai berikut 2:

i Mengidentifikasi dan menganalisis proses logis (Logical process identification
and analysis) pelaksanaan survei dengan menggunakan Flowchart pelaksanaan
pekerjaan.

ii. Menyusun prinsip dasar dari QA pengumpulan data (Elementary principles of
quality assurance data collection).

QA pada saat pelaksanaan survei dilakukan oleh supervisor dengan cara
witnesses, yaitu menyaksikan surveyor dalam melakukan wawancara ke beberapa
responden yang dipilih secara acak untuk memastikan proses wawancara berjalan
dengan baik dan kriteria responden sesuai dengan sampel yang telah ditentukan, serta
memberikan masukan kepada surveyor tentang jalannya wawancara. Pada saat
witnesses ini, pihak Tim Teknis dapat pula melakukan spot checked atau supervise
secara bersama-sama dengan supervisor konsultan.

Quality Control (QC) 2 is that "part of quality management focused on fulfilling
quality requirements.” QC Data bertujuan untuk melakukan verifikasi output yang
dihasilkan dari survei (verifying the quality of the output). QC data dilakukan
sekurang-kurangnya dua kali. QC Data Tahap I dilaksanakan di lokasi survei dengan
cara manual checking dan uiji petik. Manual checking dilaksanakan dengan cara
memeriksa secara manual seluruh data primer yang sudah terisi untuk memeriksa
kelengkapan jawaban responden, sedangkan Uji Petik dilaksanakan dengan cara
mengambil secara acak beberapa data primer yang telah terisi, kemudian
menghubungi kembali responden via telepon (call-backed).

QC Data Tahap II dilakukan oleh Tenaga Ahli dengan cara kembali melakukan
manual checking terhadap semua data primer yang sudah terinput didalam aplikasi.

2

https://books.google.co.id/books?id=piDgDAAAQBAI&printsec=frontcover&dq=STATISTICAL+METHO
D+FOR+quality+

assurance&hl=en&sa=X&ved=0ahUKEwi3qbWiocXVAhVDvI8KHd7HC8WQ6AEILjAB#v= onepage&q ST .

ATISTICAL%20METHOD%?20FOR%?20quality%?20assurance&f=false
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QC Data Tahap II dapat melakukan sekali lagi Uji Petik, jika masih ditemukan data
primer yang diragukan kebenaran jawabannya.

2.3.1.4. Rapat Pembahasan dengan Tim Teknis Ditjen Aptika tentang
rancangan indikator survei, kuesioner IKM, metode sampling, dan
pedoman QA/QC Data.

Rancangan indikator survei, kuesioner IKM, metode sampling, QA dan QC Data
yang telah disusun oleh Tim Tenaga Ahli, selanjutnya dipaparkan dan didiskusikan
dengan Tim Teknis Ditjen Aptika untuk mendapatkan masukan-masukan dan
persetujuan.

2.3.1.5. Pelaksanaan FGD pembahasan indikator IKM, penentuan bobot
setiap indikator IKM dan rancangan kuesioner IKM.

Penyempurnaan variabel dan indikator serta bobot masing-masing variabel dan
indikator Survei Kepuasan Masyarakat Ditjen Aptika dilaksanakan melalui kegiatan
Focus Group Discussion (FGD). FGD dilaksanakan di Jakarta dengan peserta yang
terdiri dari: (1) Tim FMIPA IPB; (2) tim teknis dan perwakilan dari beberapa unit
layanan publik Ditjen Aptika; (3) akademisi bidang
telekomunikasi/informatika/kebijakan publik; serta (4) beberapa narasumber yang
berkompeten, seperti perwakilan dari beberapa perusahaan/institusi pengguna
layanan dan Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM) di bidang
telekomunikasi/informatika. FGD diselenggarakan langsung oleh tim teknis Ditjen
Aptika.

Berdasarkan landasan teori tentang FGD yang telah diuraikan sebelumnya,
maka langkah-langkah (step) dalam melaksanakan FGD dapat dirangkum sebagai
berikut:

1) Peserta FGD terdiri 3 (tiga) group, yaitu:

i. Group 1: tim teknis dan perwakilan dari beberapa unit layanan publik di
lingkungan Ditjen Aptika selaku penyedia jasa layanan publik.
ii. Group 2: tenaga ahli konsultan dan para akademisi perwakilan dari

beberapa perguruan tinggi di bidang telekomunikasi/
informatika/kebijakan publik.

iii. Group 3: perwakilan dari beberapa perusahaan/institusi pengguna
layanan publik di lingkungan Ditjen Aptika dan Lembaga Swadaya
Masyarakat (LSM) di bidang telekomunikasi/informatika.

2) FGD dibuka dan dipandu oleh seorang moderator yang akan mengarahkan
jalannya diskusi.
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3) Diskusi sesi-1 tentang atribut/indikator IKM. Setiap peserta FGD diberi
kesempatan yang sama untuk menyampaikan pendapat dan menanggapi
pendapat dari peserta lainnya.

4) Diskusi sesi-2 tentang rancangan kuesioner IKM. Setiap peserta FGD diberi
kesempatan yang sama untuk menyampaikan pendapat dan menanggapi
pendapat dari peserta lainnya.

5) Diakhir setiap sesi moderator menyimpulkan hasil diskusi.

2.3.1.6. Ujicoba kuesioner.

Kuesioner yang telah disusun, sebelum dipergunakan untuk kegiatan survei
lapangan perlu dilaksanakan ujicoba kuesioner (7est the questions) terlebih dahulu.
Ujicoba kuesioner bertujuan untuk mengetahui validitas dan tingkat keterandalan
(reliability) kuesioner. Uijicoba dilaksanakan dengan cara melakukan wawancara pada
kelompok kecil responden dengan menggunakan format kuesioner yang telah disusun.
Tingkat keterandalan kuesioner diuji dengan menggunakan uji Cronbach’s Alpha pada
perangkat lunak (Software) SPSS.

Perhitungan Cronbach’s Alpha dalam SPSS didasarkan pada banyaknya item
pertanyaan (k) dan rasio dari rataan covarian (ko-ragam) antar item dan rataan varian
(ragam) antar itemnya, yang dirumuskan sebagai berikut:

Z 82 Keterangan:
e ™ K = Jumlah pertanyaan

_ i=1
a= k—1 1- 2 S.2 = Ragam antar responden untuk skor pertanyaan ke-i

wnn
1l

Ragam antar responden untuk skor total

Sebuah kuesioner dikatakan terandal/reliabel, jika nilai Cronbach’s Alpha di atas
0,60. Jika nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh di bawah 0.60, maka dilakukan revisi
kuesioner dan ujicoba ulang sampai diperoleh nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60.

2.3.2 Pengumpulan Data

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat pengguna layanan Ditjen Aptika
menggunakan metode pengumpulan data:

a. Wawancara Tatap Muka

1. Hubungi calon responden via telepon atau bertemu langsung, perkenalkan diri
surveyor kepada calon responden sebagai tenaga surveyor mewakili LPPM IPB
yang berkerjasama dengan Ditjen Aptika, lalu tanyakan kesediaan calon
responden untuk diwawancarai.
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2.

b.
Mekan

Jika bersedia, proses wawancara bisa langsung dilaksanakan atau membuat
janji dengan calon responden tentang waktu dan tempat proses wawancara.
Sebaliknya jika responden tidak bersedia diwawancarai, yakinkan dan beri
penjelasan pada responden tentang pentingnya kegiatan survei ini, sehingga
responden bersedia untuk diwawancarai. Namun bila responden tetap tidak
bersedia untuk diwawancarai ucapkan terima kasih, lalu cari calon responden
lainnya sesuai dengan kriteria yang sudah ditentukan.

Dalam proses wawancara, surveyor menuliskan semua jawaban responden
pada lembar kuesioner sesuai dengan jawaban responden. TIDAK
DIPERKENANKAN merubah, menghapus atau menambahkan jawaban yang
diberikan responden.

Untuk memperlancar responden dalam menjawab pertanyaan, maka perlu
dibuatkan kartu bantu (Show Card).

Setelah seluruh pertanyaan dalam lembar kuesioner selesai diisi, periksa
kembali kelengkapan jawaban yang harus diisi oleh responden. Jika surveyor
sudah yakin semua jawaban dalam lembar kuesioner terisi, maka jangan lupa
ucapkan “Terima Kasih” kepada responden, sambil memberikan souvenir/gift
yang telah disiapkan sebelumnya.

Pada saat proses wawancara, surveyor harus mendokumentasikan berupa foto
suasana saat pelaksanaan wawancara dengan responden.

Wawancara Menggunakan Alat Komunikasi Telpon

isme pengumpulan data survei kepuasan masyarakat pengguna layanan Ditjen
Aptika dapat diuraikan sebagai berikut:

Hubungi calon responden terpilih untuk memberitahukan bahwa akan ada
survei secara online dan membuat janji untuk pelaksanaan survei, apabila
responden bersedia melalui pengiriman /ink survei, sambil menjelaskan maksud
dan tujuan survei, serta meminta kesediaan calon responden terpilih.

Kirimkan /ink survei online kepada calon responden terpilih.

Jika calon responden terpilih belum mengisi kuesioner dalam batas waktu yang
ditentukan, maka hubungi kembali calon responden terpilih untuk
mengingatkan untuk segera mengisi kuesioner.

Setelah calon responden terpilih yang telah dihubungi kembali belum juga
mengisi kuesioner, maka lakukan pergantian responden dengan melakukan
kembali proses pengambilan sampel seperti telah diuraikan sebelumnya.

Jika pada akhir waktu pelaksanaan survei secara online berakhir (biasanya lama
2 minggu) belum juga memenuhi target jumlah pemohon yang akan disurvei
untuk setiap kelompok pengguna layanan Ditjen Aptika, maka selanjutnya

lakukan wawancara langsung melalui sambungan telepon/HP dengan calon—
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responden terpilih sampai memenuhi target jumlah pemohon yang disurvei
untuk setiap kelompok pengguna layanan Ditjen Aptika.

6. Pada saat proses wawancara melalui telepon/HP ini, interviewer menuliskan
semua jawaban responden pada lembar kuesioner sesuai dengan jawaban
responden. Tidak diperkenankan mengubah, menghapus dan menambahkan
jawaban yang diberikan responden.

7. Setelah seluruh pertanyaan dalam lembar kuesioner selesai diisi, periksa
kembali kelengkapan jawaban yang harus diisi oleh responden. Jika /nterviewer
sudah yakin semua jawaban dalam lembar kuesioner terisi, maka jangan lupa
ucapkan “Terima Kasih” kepada responden, lalu tutup sambungan telepon.

8. Data kuesioner yang telah terkumpul dan diinput ke dalam sistem berdasarkan
survei online menggunakan aplikasi survei online, dilakukan pemberian kode
numerik terhadap setiap jawaban responden dan konversi ke file worksheet
excell, sedangkan data kuesioner yang terkumpul dari proses wawancara
melalui telepon/HP dilakukan pemberian kode dan input data ke file worksheet
excels, menambahkan data dari survei online.

2.3.3 Pengolahan dan Analisis data

Setelah data hasil survei selesai di-input ke dalam worksheet, maka tahap
selanjutnya adalah pengolahan dan analisis data hasil survei. Pengolahan dan analisis
data dilakukan untuk memperoleh keluaran (output) berupa:

1 Indeks Kepuasaan Masyarakat Pengguna Layanan Ditjen Aptika.

Cara menghitung indeks kepuasan masyarakat pengguna layanan Ditjen Aptika
dengan metode penjumlahan hasil perkalian antara skor dan bobot dari setiap
indikator survei kepuasan masyarakat. Cara menghitung indeks ini dapat diringkas
dalam persamaan matematika sebagai berikut :

Indeks kepuasan masyarakat = L CIXT it (1)
Keterangan : n = Jumlah indikator survei
a = Bobot indikator ke-i (bobot bisa sama atau berbeda, jika

bobotnya sama, maka indeks dihitung dengan nilai rata-
rata)
Skor indikator ke-i (skor berdasarkan penilaian responden)

Xi

Langkah-langkah menghitung indeks kepuasan masyarakat pengguna layanan sebagai
berikut :

a. Pertama-tama, hitung skor dari setiap indikator kualitas pelayanan dengan ./

Cara.:
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e Indikator kualitas pelayanan yang diwakili oleh hanya satu pertanyaan,

maka skor indikator dihitung dengan cara menghitung rata-rata skor yang
diberikan semua responden.

Misal : Indikator “Biaya/Tarif Pelayanan” diwakili oleh 1 pertanyaan dan
jumlah responden yang diwawancarai ada 3 orang, skor dihitung dengan
cara:

Skor responden 1 = 3
Skor responden 2 4
Skor responden 3 2
JUMLAH SKOR = 9
SKOR RATA-RATA = 3

Indikator yang diwakili oleh lebih dari satu pertanyaan, maka skor
indikator dihitung dengan cara menghitung terlebih dahulu skor rata-rata
berdasarkan jumlah butir pertanyaan untuk setiap responden, kemudian
dihitung skor rata-rata berdasarkan jumlah keseluruhan responden.

Misal : Indikator “Prosedur Pelayanan” diwakili oleh 3 pertanyaan dan
jumlah responden yang diwawancarai ada 5 orang, maka skor indikator
dihitung dengan cara:

Skor pertanyaan 1 unt responden 1 = 4
Skor pertanyaan 2 unt responden 1 = 3
Skor pertanyaan 3 unt responden1 = 4
JUMLAH SKOR RESPONDEN 1 = 11
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 1 = 3,67
begitu seterusnya, dengan cara yang sama, misalkan diperoleh :
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 2 = 3,61
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 3 = 2,94
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 4 = 4,27
SKOR RATA-RATA RESPONDEN 5 = 3,49

selanjutnya dihitung rata-rata dari skor rata-rata kelima responden
tersebut (3,67 + 3.61 + 2,94 + 4,27 + 3,49) / 5 = 3,60. Skor rata-rata
3,60 merupakan skor indikator “Prosedur”.

b. Langkah Kedua, menghitung indeks indikator kualitas pelayanan dengan

cara menjumlahkan hasil perkalian antara bobot dan skor dari setiap indikator
kualitas pelayanan, seperti rumus (1).

Analisis terhadap Indeks Kepuasaan Masyarakat (IKM) pengguna layanan
Ditjen Aptika diinterpretasikan berdasarkan PermenPAN-RB No. 14 tahun
2017 tentang Pedoman Evaluasi Reformasi Birokrasi Instansi Pemerintah.
IKM pengguna layanan Ditjen Aptika yang dihasilkan pada proses pengolahan—
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data dikonversi terlebih dahulu ke skala 0 — 100. Metode konversi skala
pengukuran IKM menggunakan rumus sebagai berikut:

Y = (X=Nilai MiN ) oo (2)
(Nilai Max — Nilai Min)

Keterangan :

Y = Skala pengukuran 0 — 100

X = Skala pengukuran 1 -4

Nilai Min = Nilai minimum pada skala 1 — 4, yaitu 1
Nilai Max = Nilai maksimum pada skala 1 — 4, yaitu 4

Setelah dikonversi, maka interpretasi IKM pengguna layanan Ditjen Aptika
berdasarkan tabel berikut ini.

NILAI INTERVAL (NI)

LO 1.000 - 2.5996 2.600 - 3.0664 3.0644 - 3.5324 3.5324 - 4.000
D C B
rb 25.00 - 64.99 65.00 - 76.60 76.61 - 88.30 88.31 - 100.00

NILAI INTERVAL KONVERSI (NIK)

Keterangan:

D = TIDAK BAIK
€ = KURANG BAIK
B = BAIK

A = SANGAT BAIK

Tabel 2.7. Interprestasi IKM Pengguna Layanan Ditjen Aptika.

2 Persentase (%) responden yang telah puas dan sangat puas atas

Layanan Ditjen Aptika.

Cara menghitung persentase (%) responden yang memilih/menjawab 2
kategori tertinggi, seperti “Puas” dan “Sangat Puas” terhadap total responden yang
disurvei dikenal dengan istilah "Top Two Boxes”. Jika menggunakan skala 1 — 4,
maka indeks kepuasan dihitung berdasarkan persentase (%) responden yang memilih
pilihan jawaban 3 dan 4. Jika menggunakan skala 1 — 5, maka metodenya menjadi
"Top Three Boxes”, indeks kepuasan dihitung berdasarkan persentase (%)
responden yang memilih pilihan jawaban 3, 4 dan 5 (responden yang menyatakan
“Cukup Puas”, “Puas” dan “Sangat Puas”)

Metode "Top Two Boxes” atau "Top Three Boxes” merupakan analisis
lanjutan dari IKM. Top Two Boxes atau Top Three Boxes, keduanya disingkat TTB
memberikan kesimpulan persentase (%) responden yang telah puas atas layanan
Ditjen Aptika.

Langkah-langkah menghitung TTB dapat diuraikan sebagai berikut:
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3

a. Langkah pertama, hitung IKM untuk setiap responden yang disurvei
dengan rumus (1), yaitu penjumlahan hasil perkalian antara skor yang
diberikan responden dan bobot dari setiap indikator survei.

b. Langkah kedua, setelah memperoleh IKM untuk setiap responden,
selanjutnya IKM tersebut diklasifikasikan ke dalam 4 (empat) kategori
dengan ketentuan sebagai berikut :

Nilai . \[ETR G CE] Mutu Kinerja Unit
. lilai Interval .
Persepsi Konversi Pelayanan L EWELE])

1 1,000 - 2,599 | 25,00 - 64,99 D TIDAK BAIK
2 2,600 - 3,064 | 65,00 - 76,60 C KURANG BAIK
3 3,064 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B BAIK

4 3,532 - 4,000 |88,31 - 100,00 A SANGAT BAIK

c. Langkah ketiga, hitung persentase (%) jumlah responden yang menjawab
“Puas” dan “Sangat Puas” terhadap total responden yang disurvei. Hasil
penjumlahan persentase responden yang menjawab “Puas” dan “Sangat
Puas” merupakan nilai dari Top Two Boxes (TTB).

Puas

came  azi to0%
!

TOP TWO BOXES
85.46%

Importance performance analysis (IPA)

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan dengan

faktor-faktor kinerja yang menurut pengguna layanan Ditjen Aptika sangat
mempengaruhi kepuasan mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut
pengguna layanan perlu ditingkatkan (/improved) karena kondisi saat ini belum
memuaskan.

Pada IPA rata-rata tingkat kepentingan (importance) dilambangkan dengan ¥ ../
dan rata-rata tingkat kualitas pelayanan (performance) dilambangkan dengan-X )?
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dan Y diplotkan ke dalam kuandran Cartesius yang terdiri dari 4 kuadran. Keempat
kuadran Cartesius tersebut memiliki arti sebagai berikut:

Kuadran pertama, terletak di sebelah kiri atas, yang berarti prioritas
utama peningkatan kualitas pelayanan.

Kuadran ini memuat indikator SKM yang dianggap penting oleh pengguna
layanan, akan tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut belum
sesuai dengan harapan pengguna layanan. Tingkat kinerja dari indikator
tersebut lebih rendah dari pada tingkat harapan pengguna layanan
terhadap indikator tersebut. Indikator yang terdapat dalam kuadran ini
harus lebih ditingkatkan lagi kinerjanya agar dapat memuaskan pengguna
layanan dan menjadi fokus perbaikan di masa yang akan datang.

Kuadran kedua, terletak di sebelah kanan atas, yang berarti kinerja sudah
dapat memenuhi harapan pengguna layanan dan berusaha terus
mempertahankan kinerja tersebut.

Kuadran ini memuat indikator SKM yang dianggap penting oleh pengguna
layanan dan kinerjanya sudah sesuai dengan yang dirasakan oleh pengguna
layanan, sehingga tingkat kualitas layanan relatif tinggi. Indikator SKM
yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua
indikator SKM ini menjadikan jasa layanan tersebut unggul dimata
pengguna layanan.

Kuadran ketiga, terletak disebelah kiri bawah, yang berarti prioritas
rendah.

Kuadran ini memuat indikator SKM yang dianggap kurang penting oleh
pengguna layanan dan pada kenyataannya kinerja indikator ini juga tidaklah
terlalu istimewa.

Peningkatan kinerja indikator SKM yang termasuk dalam kuadran ini dapat
dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang
dirasakan oleh pengguna layanan sangat kecil.

Kuadran keempat, terletak di sebelah kanan bawah, yang berarti kinerja
yang berlebihan sementara pengguna layanan menganggap kurang
penting.

Kuadran ini memuat indikator SKM yang dianggap kurang penting oleh
pengguna layanan dan dirasakan terlalu berlebihan. Indikator SKM yang
termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar dapat menghemat
sumberdaya.
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Gambar 2.7. Kuadran Cartesius IPA

2.3.4 Pelaporan

Pada tahap pelaporan ini kegiatan yang akan dilaksanakan adalah :

2.3.4.1. Laporan Pendahuluan
Laporan pendahuluan berisi perancangan dan persiapan survei kepuasaan masyarakat
Ditjen Aptika yang mencakup:

a. Perancangan pelaksanaan dan daftar pertanyaan survei,

b. Penentuan metodologi penelitian yang akan digunakan,

c. Penentuan pendekatan dan teknik analisa data yang akan digunakan untuk
mengolah data survey

d. Persiapan teknis pelaksanaan riset kepada surveyor/SDM yang terlibat.

Laporan pendahuluan disampaikan pada bulan kedua (60 hari kalender) setelah
tanggal kontrak swakelola sebanyak 2 eksemplar.

2.3.4.2. Laporan Antara

Laporan Antara mencakup perkembangan proses pelaksanaan survei, rincian
responden yang telah dilakukan wawancara dan perkembangan entry data. Laporan
Antara disampaikan paling lambat pada bulan ketiga (90 hari kalender) setelah tanggal
kontrak swakelola dalam bentuk digital.
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2.3.4.3. Laporan Akhir

Laporan Akhir memuat analisis atas hasil survei kepuasaan masyarkat Ditjen Aptika
yang disajikan dalam bentuk grafik dan diagram adapun dengan rincian sebagai
berikut:

a. Rekap entry data

b. Hasil Analisa data berupa nilai indeks kepuasan masyarakat Dit. Tata Kelola
Aptika

c. Nilai indeks kepuasan masyarakat untuk masing-masing layanan

d. Rekomendasi perbaikan layanan

e. Tingkat kepentingan dari aspek layanan di Dit. Tata Kelola Aptika

Laporan Akhir disampaikan paling lambat pada bulan keempat (120 hari kalender)
setelah tanggal kontrak swakelola sebanyak 2 eksemplar. Laporan tersebut dibuat oleh
pihak lembaga pelaksana survei dan disampaikan kepada Direktorat Tata Kelola
Aplikasi Informatika dalam bentuk fisik dan digital (format .docx dan .pdf) untuk
memperoleh persetujuan.

3 | HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada Bab Hasil dan Pembahasan ditampilkan hasil kegiatan survei Pelayanan Publik ///
Ditjen APTIKA tahun 2023. Data yang digunakan dalam pembahasan adalah data yan_g.-'_._.--a-"-_

-
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diperoleh dari survei yang dilakukan tim FMIPA IPB. Terdapat 3 layanan yang akan digunakan
sebagai penentuan IKM pelayanan publik Ditjen Aptika, diantaranya adalah Penyelenggara
Sistem Elektronik (PSE) Lingkup Privat, Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS),
Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE). Perhitungan IKM pelayanan publik Ditjen APTIKA
dilakukan dengan melakukan perhitungan agregasi dari tiga layanan tersebut.

Secara umum data yang akan dijabarkan pada bab ini adalah sebagai berikt:

1) Profil Responden Survei Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023.

2) IKM Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023.

3) Top Two Boxes Analysis (TTB) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun
2023

4) Gap Analysis Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023

5) Importance Performance Analysis (IPA) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA
Tahun 2023

6) IPAK Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023.

3.1 PROFIL RESPONDEN

Secara keseluruhan pencapaian survei sudah melebihi target yaitu sebesar 110,20%,
artinya jumlah responden yang diwawancari sudah melebihi target yang sudah ditentukan.
Semakin banyak jumlah responden yang diwawancarai maka tingkat margin error juga makin
kecil sehingga data yang diperoleh semakin baik dalam menggambarkan populasi. Pencapaian
untuk layanan Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) Lingkup Privat adalah 537 responden,
untuk layanan Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS) adalah 6 responden, dan
untuk layanan Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PsrE) adalah 8 responden. Jumlah
pencapaian responden untuk setiap layanan dapat dilihat secara detail pada Tabel dibawah
ini.

Tabel 3.1. Profil responden survei pelayanan publik Ditjen APTIKA Tahun 2023

Nama Layanan \ Target Pencapaian

Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup 0
1 Privat (PSE) 485 537 110,72%
2 |Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE) 5 8 160,00%
Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik
0,
3 (IGRS) 10 6 60,00%
Total 500 551 110,20%
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Tabel 3.2. Profil responden survei pelayanan publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023

. PSE IGRS PSrE Keseluruhan
Paramaeter Demografi —
JIml % IJml % | IJml | % | Jml %
1 henis Kelamin Pria 433 180,93%| 1 [20,00%| 3 37,50% | 437 |79,74%
2 Wanita 102 |19,07%| 4 [80,00%| 5 62,50% | 111 |20,26%
Sub Parameter Total 535 5 8 548
3 18 - 23 Tahun Gen Z 13 |2,43% 3 160,00%( 3 37,50% | 19 3,47%
4 Kategori Usia 24 - 39 Tahun Milenial 301 |[56,26%| 1 [20,00%| 4 50,00% | 306 |[55,84%
5 40 - 55 Tahun Gen X 213 [39,81%| 1 |20,00%| 1 12,50% | 215 |39,23%
6 56 - 74 Tahun Baby Boomer| 8 1,50% 0 0,00% 0 0,00% 8 1,46%
Sub Parameter Total 535 5 8 548
7 SD atau sederajat 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
8 SMP atau sederajat 2 0,37% 0 0,00% 0 0,00% 2 0,36%
9 SMA atau sederajat 26 | 4,86% 1 ]20,00%| O 0,00% 27 4,93%
10 [Pendidikan Diploma (D1/D2/D3) 17 |3,18% 0 0,00% 0 0,00% 17 3,10%
11 S1/D4 434 |81,12%| 3 [60,00%| 8 |100,00%| 445 |81,20%
12 S2 54 10,09%| 1 (20,00%| O 0,00% 55 |10,04%
13 S3 2 0,37% 0 0,00% 0 0,00% 2 0,36%
Sub Parameter Total 535 5 8 548
14 | ) 1 kali 360 ([67,29%| 1 |20,00%| 1 12,50% | 362 |66,06%
15 [::Lr']eaf' Pengurusan 2 kali 98 |18,32%| 0 |0,00%| 1 |12,50%| 99 |18,07%
16 Lebih dari 2 kali 77 114,39%( 4 [80,00%| 6 75,00% | 87 |15,88%
Sub Parameter Total 535 5 8 548
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Profil responden dalam Layanan PSE Lingkup Privat jika dilihat berdasarkan jenis
kelaminnya terdiri dari Laki-Laki (80,93%) dan perempuan (19,07%). Mayoritas responden
memiliki jenjang pendidikan S1/Sederajat (81,12%) dan paling banyak berumur 24-39 tahun
(56,26%). Frekuensi menggunakan layanan paling banyak adalah 1 kali (67,29%). Profil
responden dalam layanan Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS) jika
dilihat berdasarkan persebarannya yaitu jenis kelamin yang paling banyak mengisi berasal dari
jenis kelamin Perempuan (80,00%). Mayoritas responden memiliki jenjang pendidikan
S1/Sederajat (60,00%) dan paling banyak berumur 18-23 tahun (60,00%). Frekuensi
menggunakan layanan paling banyak lebih dari 2 kali (80,00%). Profil responden dalam
Layanan Penyelenggara Sertifikat Elektronik jika dilihat berdasarkan persebarannya
yaitu jenis kelamin yang paling banyak mengisi berasal dari jenis kelamin Laki-Laki (79,74%).
Mayoritas responden memiliki jenjang pendidikan S1/Sederajat (81,20%) dan paling banyak
berumur 24-39 tahun (50,00%). Frekuensi menggunakan layanan paling banyak lebih dari 2
kali (75,00%).

Pelayanan publik dilakukan pada responden yang menggunakan layanan publik di
Direktorat Tata Kelola APTIKA baik untuk kali pertama atau lebih. Berikut disajikan data
frekuensi responden dalam melaksanakan layanan publik maka dapat dilihat pada grafik
berikut.

Jenis Kelamin
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Gambar 3.1. Frekuensi jenis kelamin responden dalam menggunakan layanan di Direktorat
Tata Kelola APTIKA
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Gambar 3.2. Frekuensi umur responden dalam menggunakan layanan di Direktorat Tata
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Gambar 3.3. Frekuensi tingkat pendidikan responden dalam menggunakan layanan di
Direktorat Tata Kelola APTIKA
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Gambar 3.4. Frekuensi responden dalam menggunakan layanan di Direktorat Tata Kelola
APTIKA

Jika dilihat pada gambar diatas frekuensi responden dalam menggunakan layanan publik
maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar dari pengguna layanan merupakan orang yang
baru pertama kali menggunakan layanan di Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal tersebut juga
menunjukkan bahwa para pengguna layanan belum sepenuhnya mengetahui prosedur dalam
penggunaan layanan.

3.2 IKM PELAYANAN PUBLIK DIREKTORAT TATA KELOLA
APTIKA TAHUN 2023

Pengukuran IKM Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023 didasarkan pada 3 jenis
layanan publik yaitu PSE Lingkup Privat, IGRS, dan PSRE. Dalam memberikan layanan publik
kepada masyarakat maka pelaksanaan layanan harus dilaksanakan secara transparan dan
akuntabel. Layanan publik tersebut juga menjadi salah satu penilaian instansi pemerintah yang
terukur melalui penilaian Indeks Kepuasan Masyarkat yang menunjukkan tingkat kualitas
layanan. Pada tahun 2023 pelaksanaan survei dilakukan secara mandiri oleh Tim FMIPA IPB.
Hasil penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA
disajikan pada tabel berikut.

Tabel 3.3. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA

IPKP

Layanan Nilai Mutu Klasifikasi
Y Skala (1-4) Skala (1-100)
Penyelenggara Sistem
1| Elektronik Lingkup Privat 3,53 88,28 B BAIK
Penyelenggara Sertifikat
2| Elektronik (PSrE) 3,42 85,57 B BAIK
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IPKP
-~ Nilai Mutu Klasifikasi
Skala (1-4) Skala (1-100)

KIaS|f|kaS| Permainan Interaktif
BAIK

|
No. i Layanan

IPKP Tahun 2023 3,53 88,19 BAIK
Tahun 2022
Tahun 2021

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Direktorat Tata Kelola APTIKA jika dilihat
berdasarkan layanannya tersaji pada tabel yaitu layanan yang memperoleh IKM tertinggi
adalah layanan PSE Lingkup Privat dengan IKM sebesar 3,53, sedangkan layanan yang
memperoleh nilai IKM terendah adalah layanan Klasifikasi permainan Interaktif Elektronik
(IGRS) dengan IKM sebesar 3,35.

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Direktorat Tata Kelola APTIKA secara
keseluruhan pada tahun 2023 sebesar 3,53 atau 88,19. Nilai tersebut menunjukkan bahwa
kinerja pelayanan yang diselenggarakan oleh Direktorat Tata Kelola APTIKA dikategorikan
“"BAIK"” dengan mutu pelayanan B. Indikator yang mendapatkan penilaian tertinggi yaitu ”
Tarif/Biaya Pelayanan” dengan nilai sebesar 3,65 atau 91,18 dalam kategori "SANGAT
BAIK"” dengan predikat mutu pelayanan A. Indikator yang mendapatkan penilaian terendah
yaitu “Informasi Pelayanan” dengan nilai sebesar 3,47 atau 86,68. Walaupun demikian,
penilaian responden terhadap indicator tersebut masih dalam kategori "BAIK” dengan
predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.4. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Keseluruhan

IPKP Keseluruhan

Layanan WW Nilai Mutu Klasifikasi
1 | Informasi Pelayanan 3,47 86,68 B BAIK
2 | Persyaratan Pelayanan 3,51 87,78 B BAIK
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,47 86,78 B BAIK
4 | Jangka Waktu 3,52 87,91 B BAIK
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 91,18 A SANGAT BAIK
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,59 89,69 A SANGAT BAIK
7 [pmgmereban/Ssen | 352 | s | a | e
8 Layanan Konsultasi dan 3,49 87,27 5 BAIK

Pengaduan
IPKP 3,53 88,19 B BAIK

3.2.1 IKM Pelayanan Publik Layanan PSE Lingkup Privat

Hasil penilaian indikator IKM layanan PSE Lingkup Privat disajikan pada Tabel 3.5. Hasil
analisa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk layanan PSE Lingkup Privat sebesar 3,53
atau 88,28. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan dikategorikan “BAIK"
dengan predikat mutu pelayanan B. Nilai indikator IKM tertinggi didapat pada indikator
“Tarif/Biaya Pelayanan” sebesar 3,65 atau 91,34 dan terendah pada indikator

“Informasi Pelayanan” dengan nilai sebesar 3,47 atau 88,75. Nilai tersebut menunjukkan.~~/,
bahwa kinerja pelayanan sudah masuk kategori "BAIK” dengan predikat mutu pelayanan-B.—
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Tabel 3.5. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Layanan PSE Lingkup Privat

IPKP PSE o . . .
Layanan . Nilai Mutu Kilasifikasi
Skala (1-4) Skala (1-100)
1 | Informasi Pelayanan 3,47 86,75 B BAIK
2 | Persyaratan Pelayanan 3,51 87,78 B BAIK
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,48 86,92 B BAIK
4 | Jangka Waktu 3,52 87,92 B BAIK
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 91,34 A SANGAT BAIK
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,60 89,90 A SANGAT BAIK
Petugas Pelayanan/ Sistem 3,53 88,35 A SANGAT BAIK
7 | Pelayanan Online
Layanan Konsultasi dan 3,49 87,29 B BAIK

8 | Pengaduan
IPKP 3,53 88,28 B BAIK

3.2.2 IKM Pelayanan Publik Layanan IGRS

Hasil penilaian indikator IKM layanan IGRS disajikan pada Tabel 3.6. Hasil analisa
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk layanan IGRS sebesar 3,35 atau 83,72. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan dikategorikan “"BAIK” dengan predikat mutu
pelayanan B. Nilai indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “Persyaratan Pelayanan”
dan “Jangka Waktu” sebesar 3,67 atau 91,67 dan terendah pada indikator “Sarana
Prasarana Pendukung” dengan nilai sebesar 3,00 atau 75,00. Nilai tersebut menunjukkan
bahwa kinerja pelayanan dikategorikan "KURANG BAIK" dengan predikat mutu pelayanan
C.

Tabel 3.6. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Layanan IGRS

IPKP IGRS |

Layanan Nilai Mutu | Klasifikasi

Skala (1-4) Skala (1-100)

1 | Informasi Pelayanan 3,33 83,33 B BAIK
2 | Persyaratan Pelayanan 3,67 91,67 A SANGAT BAIK
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,17 79,17 B BAIK
4 Jangka Waktu 3,67 91,67 A SANGAT BAIK
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,25 81,25 B BAIK
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,00 75,00 C KURANG BAIK
e Sten | an | ma | e | e
8 Layanan Konsultasi dan 338 84,38 5 BAIK

Pengaduan
IPKP 335 | 8372 | B BAK

3.2.3 IKM Pelayanan Publik Layanan PSRE

Hasil penilaian indikator IKM layanan PSRE disajikan pada Tabel 3.7. Hasil analisa.’////
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk layanan PSRE sebesar 3,42 atau 85.57. N_i_!ai_'--_-:_:___-' :
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* tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan dikategorikan "BAIK" dengan predikat mutu
pelayanan B. Nilai indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “Tarif/Biaya Pelayanan”
dan * Layanan Konsultasi dan Pengaduan” sebesar 3,50 atau 87,50 dan terendah pada
indikator “Prosedur/Alur Pelayanan” dengan nilai sebesar 3,33 atau 83,33. Walaupun
demikian nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masih dikategorikan “"BAIK”
dengan predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.7. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Layanan PSRE

IPKP PSrE . R

Layanan Skala (1-4) Skala (1-100) Nilai Mutu Klasifikasi
1 | Informasi Pelayanan 3,40 85,00 B BAIK
2 | Persyaratan Pelayanan 3,40 85,00 B BAIK
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,33 83,33 B BAIK
4 | Jangka Waktu 3,38 84,58 B BAIK
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,50 87,50 B BAIK
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,47 86,67 B BAIK
Ak B
8 Layanan Konsultasi dan 350 87,50 B BAIK

Pengaduan
IPKP . 3,42 85,57 B BAIK

3.3 T7OP TWO BOXES ANALYSIS (TTB) PELAYANAN PUBLIK
DIREKTORAT TATA KELOLA APTIKA TAHUN 2023

Analisis Top Two Boxes (TTB) merupakan analisis untuk menghitung persentase (%)
responden yang telah “puas” atas kualitas layanan publik Direktorat Tata Kelola APTIKA.
Analisis TTB memberikan gambaran keberhasilan dari kualitas Pelayanan Direktorat Tata
Kelola APTIKA. Gambaran keberhasilan kualitas Pelayanan Direktorat Tata Kelola APTIKA ini
berupa persentase (%) masyarakat pengguna layanan yang memberikan penilaian positif
terhadap kualitas Pelayanan Direktorat Tata Kelola APTIKA.

TTB Analysis pada skala pengukuran 1 — 4, dihitung berdasarkan persentase (%)
responden yang memilih pilihan jawaban 3 dan 4 (responden yang menyatakan “Puas” dan
("Sangat Puas”). Rincian nilai 7op Two Boxes (TTB) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola
APTIKA dapat dilihat pada Tabel 3.8.

Tabel 3.8. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA

Keseluruhan

Layanan Sangat

Puas Puas Total
1 | Informasi Pelayanan 0,25% 3,11% | 46,18% | 50,47% | 100,00%
2 | Persyaratan Pelayanan 0,18% 1,36% | 45,68% | 52,77% | 100,00%
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 0,19% 1,49% | 49,04% | 49,29% | 100,00%
4 | Jangka Waktu 0,19% 2,24% | 43,34% | 54,23% | 100,00%
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 0,56% 0,85% | 31,55% | 67,04% | 100,00%
6

Sarana Prasarana Pendukung 0,56% 0,75% | 37,59% | 61,11% | 100,00%"{
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Petugas-Pelayanan/ Sistem Pelayanan
Online

8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan

7 100,00%

100,00%

‘ 0,37% ‘ 1,03% ‘43,75% 54,85%
0,79%

4,76% | 39,15% | 55,29%
42,03% 55,63%

97,67%

Rata-rata
TTB

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA pada
tabel 3.8 menunjukkan bahwa mayoritas 97,67% sudah memberikan penilaian positif atas
layanan publik pada layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal tersebut dapat dilihat dari
penilaian pengguna layanan yang merasa “puas” sebanyak 42,03%, dan “sangat puas”
sebanyak 55,63%. Indikator yang perlu mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna
layanan masih rendah perlu mendapatkan perhatian yaitu “Layanan Konsultasi dan
Pengaduan”.

3.3.1 Nilai 7Top Two Boxes (TTB) Layanan PSE Lingkup Privat

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan domain pada tabel 3.9 menunjukkan
bahwa mayoritas 97,62% sudah memberikan penilaian positif atas layanan PSE Lingkup Privat.
Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas” sebanyak
41,74% dan “sangat puas” sebanyak 55,88%. Indikator yang perlu mendapatkan tingkat
kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan perhatian yaitu “Layanan
Konsultasi dan Pengaduan”.

Tabel 3.9. Nilai 7op Two Boxes (TTB) layanan PSE Lingkup Privat

PSE Lingkup Privat

Layanan .
Tidak Puas Sangat Total
Puas Puas
1 | Informasi Pelayanan 0,25% 3,15% | 45,97% | 50,63% | 100,00%
2 | Persyaratan Pelayanan 0,19% 1,38% | 45,55% | 52,88% | 100,00%
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 0,19% 1,51% | 48,74% | 49,56% | 100,00%
4 | Jangka Waktu 0,19% 2,27% | 43,23% | 54,32% | 100,00%
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 0,57% 0,86% | 31,21% | 67,36% | 100,00%
6 | Sarana Prasarana Pendukung 0,57% 0,76% | 37,20% | 61,48% | 100,00%
7 gitlfr?:s Pelayanan/ Sistem Pelayanan 0,37% | 1,05% | 43,54% | 55,04% | 100,00%
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 0,82% 4,95% | 38,46% | 55,77% | 100,00%
Rata-rata 41,74% 55,88%
TTB 97,62%

3.3.2 Nilai Top Two Boxes (TTB) Layanan IGRS

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan IGRS pada tabel 3.10 menunjukkan
bahwa mayoritas 100,00% sudah memberikan penilaian positif atas layanan IGRS. Hal
tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas” sebanyak 63,54%
dan “sangat puas” sebanyak 36,46%. Meskipun demikian, perlu action plan yang nyata jika
akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena dominan
pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan IGRS. Indikator yang perl_u.'_ _'
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mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan
perhatian yaitu “Sarana Prasarana Pendukung”.
Tabel 3.10. Nilai 7op Two Boxes (TTB) layanan IGRS

Layanan
1 | Informasi Pelayanan 0,00% 0,00% | 66,67% | 33,33% | 100,00%
2 | Persyaratan Pelayanan 0,00% 0,00% | 33,33% | 66,67% | 100,00%
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 0,00% 0,00% | 83,33% | 16,67% | 100,00%
4 | Jangka Waktu 0,00% 0,00% | 33,33% | 66,67% | 100,00%
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 0,00% 0,00% | 75,00% | 25,00% | 100,00%
6 | Sarana Prasarana Pendukung 0,00% 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00%
7 gentl‘ijr?:‘s Pelayanan/ Sistem Pelayanan 0,00% | 0,00% | 50,00% | 50,00% | 100,00%
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 66,67% | 33,33% | 100,00%

Rata-rata 63,54% 36,46%
TTB 100,00%

3.3.3 Nilai Top Two Boxes (TTB) Layanan PSrE

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan PSrE pada tabel 3.11 menunjukkan
bahwa mayoritas 100,00% sudah memberikan penilaian positif atas layanan PSrE. Hal tersebut
dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas” sebanyak 57,69% dan
“sangat puas” sebanyak 42,31%. Meskipun demikian, perlu action plan yang nyata jika akan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena dominan pengguna
layanan masih merasa “puas” atas layanan PSrE. Indikator yang perlu mendapatkan tingkat
kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan perhatian yaitu

"Prosedur/Alur Pelayanan”.

Tabel 3.11. Nilai 7op Two Boxes (TTB) layanan PSrE

Layanan

3.4 KEPENTINGAN PELAYANAN PUBLIK DIREKTORAT TATA .'--:5 71

1 | Informasi Pelayanan 0,00% 0,00% | 60,00% | 40,00% | 100,00%
2 | Persyaratan Pelayanan 0,00% 0,00% | 60,00% | 40,00% | 100,00%
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 0,00% | 0,00% | 66,67% | 33,33% | 100,00%
4 | Jangka Waktu 0,00% | 0,00% | 61,54% | 38,46% | 100,00%
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 0,00% 0,00% | 50,00% | 50,00% | 100,00%
6 | Sarana Prasarana Pendukung 0,00% 0,00% | 53,33% | 46,67% | 100,00%
7 | petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan 0,00% | 0,00% | 60,00% | 40,00% | 100,00%
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 50,00% | 50,00% | 100,00%
P 57,69% | 42,31% I
TTB 100,00%
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Hasil Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA
Tahun 2023 dapat dilihat pada Tabel 3.12. Indeks Kepentingan Indikator merupakan tingkat
kepentingan dari indikator IKM yang dinilai oleh pengguna layanan. Indeks Kepentingan
Idikator juga dapat diartikan sebagai harapan dari pengguna layanan untuk kinerja penyedia
layanan di setiap indikator. Rata-rata Indeks Kepentingan Indikator Ditjen APTIKA adalah 3,47
(skala 1-4). Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masih berada di bawah dari
apa yang diharapkan oleh pengguna layanan.

Tabel 3.12. Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA

Tahun 2023
Kepentingan
Layanan _—
Skala (1-4) Skala (1-100)
1 | Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup Privat 3,47 86,68
2 | Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE) 3,57 89,29
3 | Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS) 3,38 84,38
Kepentingan \ 3,47 86,67

Layanan yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah “PSrE” dengan nilai
sebesar 3,57, sedangkan indikator yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah
“Klasifikasi Rating Game IGRS” dengan nilai sebesar 3,38. Hasil Indeks Kepentingan
Indikator Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023 untuk seluruh layanan
dapat dilihat pada Tabel 3.13

Tabel 3.13 Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA
Tahun 2023 Untuk setiap layanan

Kepentingan Keseluruhan
No. Layanan
Skala (1-4) Skala (1-100)
1 | Informasi Pelayanan 3,45 86,25
2 | Persyaratan Pelayanan 3,47 86,76
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,44 85,98
4 | Jangka Waktu 3,50 87,39
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,46 86,51
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,44 86,12
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online 3,46 86,42
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,52 87,91
Kepentingan 3,47 86,67

Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah “Layanan
Konsultasi dan Pengaduan” dengan nilai sebesar 3,52, sedangkan indikator yang
memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Prosedur/Alur Pelayanan” dengan nilai
sebesar 3,44. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis
& IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

3.4.1 Indeks Kepentingan Pelayanan Publik Layanan PSE Lingkup Privat "/
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Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan publik layanan PSE Lingkup Privat pada
tabel 3.14 menunjukkan bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi
adalah “Layanan Konsultasi dan Pengaduan” dengan nilai sebesar 3,51, sedangkan
indikator yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Prosedur/Alur
Pelayanan” dengan nilai sebesar 3,44. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis
selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.14 Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Untuk PSE Lingkup Privat

Kepentingan PSE

e gala(1-4) skala (1-100)

1 | Informasi Pelayanan 3,46 86,44

2 | Persyaratan Pelayanan 3,48 86,91

3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,44 86,03

4 | Jangka Waktu 3,49 87,29

5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,46 86,45

6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,45 86,16

7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online 3,46 86,42

8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,51 87,76
_______ Kepentingan 347 8668

3.4.2 Indeks Kepentingan Pelayanan Publik Layanan IGRS

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan publik layanan IGRS tabel 3.15
menunjukkan bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah
“Layanan Konsultasi dan Pengaduan” dengan nilai sebesar 4,00, sedangkan indikator
yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Informasi Pelayanan”,
“Persyaratan Pelayanan”, dan "Sarana Prasarana Pendukung” dengan nilai sebesar
3,00. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis & IPA)
untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.15. Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Untuk IGRS

Kepentingan IGRS

No. Layanan Skala (1-4) Skala (1-100)
1 | Informasi Pelayanan 3,00 75,00
2 | Persyaratan Pelayanan 3,00 75,00
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,25 81,25
4 | Jangka Waktu 3,75 93,75
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,50 87,50
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,00 75,00
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online 3,50 87,50
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 4,00 100,00

__________Kepentingan _________ 338 84338

3.4.3 Indeks Kepentingan Pelayanan Publik Layanan PSrE

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan publik layanan PSrE tabel 3.16-
menunjukkan bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi gcla'lah‘-ﬁ"
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- _."ﬂ“Sarana Prasarana Pendukung” dengan nilai sebesar 3,67, sedangkan indikator yang

memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Informasi Pelayanan” dengan nilai
sebesar 3,29. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis
& IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.16. Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Publik Untuk PSrE

Kepentingan PSrE

e gala(1-4) skala (1-100)
1 | Informasi Pelayanan 3,29 82,14
2 | Persyaratan Pelayanan 3,43 85,71
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,43 85,71
4 | Jangka Waktu 3,57 89,29
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,57 89,29
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,67 91,67
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online 3,43 85,71
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,57 89,29
_ Kepentingan 357 8929

3.5 GAP ANALYSIS PELAYANAN PUBLIK DIREKTORAT TATA
KELOLA APTIKA

Gap Analysis yaitu analisis untuk mengukur kesenjangan antara kinerja dengan
harapan dari masing-masing indikator survei kepuasan masyarakat/pengguna layanan. Gap
Analysis digunakan untuk merangkum indikator survei yang memiliki angka kesenjangan yang
melebihi ambang batas bawah kesenjangan. Indikator-indikator kepuasan pengguna layanan
yang melebihi ambang batas bawah kesenjangan akan menjadi titik fokus perbaikan mutu
layanan di masa yang akan datang.

Untuk memperoleh indikator kepuasan pengguna layanan yang menjadi prioritas
utama perbaikan mutu Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA digunakan Gap
Analysis. Hasil dari gap analysis disajikan dalam Tabel 3.17.

Tabel 3.17. Gap Analysis Pelayanan Publik Ditjen Aptika Layanan

IPKP KEPENTINGAN GAP
Layanan Skala Skala | Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 | 1-4 1-100 1-4 1-100
1 Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup Privat 3,53 88,28 3,47 86,68 0,06 1,60

2 Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE) 3,42 85,57 3,57 89,29 | - 0,15 | - 3,71
3 | Kiasifikasi Permainan Interakif Elektronik (IGRS) | 335 | 83,72 | 3,38 8438 |- 003 |- 065
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,04 | - 0,92
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,11 2,67
Keragaman (Variance) 0,01 7,11
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,11 | - 2,77
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0,04 0,93

Pada Gap Analysis untuk Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA ketentuan

untuk menyatakan bahwa Gap layanan tersebut lebar atau besar adalah gap yang berada -
diluar ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu -0,11. Dari Tabel diatas terlihat™
bahwa terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kin_erja. pada-
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layanan-PSrE.” Fakta ini menunjukkan bahwa pada layanan ini, pengguna layanan publik
Direktorat Tata Kelola APTIKA berharap sangat besar terhadap PSrE oleh Pelayanan Publik
Ditjen APTIKA. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh pengguna layanan
masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.18. Gap Analysis Pelayanan Publik Ditjen Aptika Perindikator

IPKP KEPENTINGAN
Layanan Skala | Skala | Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100
1 | Informasi Pelayanan 3,47 | 86,68 | 3,45 | 86,25 0,02 0,43
2 | Persyaratan Pelayanan 3,51 | 87,78 | 3,47 | 86,76 0,04 1,02
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,47 | 86,78 | 3,44 | 85,98 0,03 0,81
4 | Jangka Waktu 3,52 | 87,91 | 3,50 | 87,39 0,02 0,52
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 91,18 | 3,46 | 86,51 0,19 4,67
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,59 | 89,69 | 3,44 | 86,12 0,14 3,57
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,53 | 88,25 | 3,46 | 86,42 0,07 1,83
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,49 | 87,27 | 3,52 | 87,91 | - 0,03 | - 0,65
Rata-Rata Kesenjangan 0,06 1,53
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,07 1,77
Keragaman (Variance) 0,00 3,12
Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0,01 0,30
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0,11 2,75

Pada Gap Analysis untuk Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA ketentuan
untuk menyatakan bahwa Gagp indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang
berada diluar ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu 0,01. Dari Tabel diatas terlihat
bahwa terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator “Layanan Konsultasi dan Pengaduan” (-0,03). Fakta ini menunjukkan bahwa
pada indikator ini, pengguna layanan publik Direktorat Tata Kelola APTIKA berharap sangat
besar terhadap kualitas Layanan Konsultasi dan Pengaduan yang diberikan oleh Pelayanan
Publik Direktorat Tata Kelola APTIKA. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh
pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

3.5.1 Gap Analysis Layanan PSE Lingkup Privat

Hasil dari gap analysis pada layanan PSE Lingkup Private disajikan dalam Tabel 3.19.
Pada Gap Analysis untuk layanan PSE Lingkup Private ketentuan untuk menyatakan bahwa
Gap indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang batas
bawah toleransi kesenjangan vyaitu 0,01. Dari Tabel di bawah terlihat bahwa terdapat
kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada indikator “Layanan
Konsultasi dan Pengaduan” (-0,02).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan PSE Lingkup Privat
berharap sangat besar terhadap kualitas Layanan Konsultasi dan Pengaduan yang diberikan
oleh unit layanan PSE Lingkup Privat. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh
pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.19. Gap Analysis layanan PSE Lingkup Private
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KEPENTINGAN
Layanan Skala  Skala Skala
1 Informasi Pelayanan 3,47 86,75 3,46 86,44 0,01 0,31
2 Persyaratan Pelayanan 3,51 87,78 3,48 86,91 0,03 0,87
3 Prosedur/Alur Pelayanan 3,48 86,92 3,44 86,03 0,04 0,89
4 | Jangka Waktu 3,52 | 87,92 3,49 87,29 0,03 0,63
5 Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 91,34 3,46 86,45 0,20 4,89
6 Sarana Prasarana Pendukung 3,60 89,90 3,45 86,16 0,15 3,74
7 Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,53 88,35 3,46 86,42 0,08 1,94
8 Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,49 87,29 3,51 87,76 | - 0,02 | - 0,46
Rata-Rata Kesenjangan 0,06 1,60
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,07 1,83
Keragaman (Variance) 0,01 3,34
Ambang Batas Bawah Kesenjangan 0,01 0,33
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0,11 2,87

3.5.2 Gap Analysis Layanan IGRS

Hasil dari gap analysis pada layanan IGRS disajikan dalam Tabel 3.20. Pada Gap
Analysis untuk layanan IGRS ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap indikator tersebut lebar
atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang batas bawah toleransi
kesenjangan yaitu -0,29. Dari Tabel di bawah terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap)
yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada indikator “Layanan Konsultasi dan
Pengaduan” (-0,63). Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan
IGRS berharap sangat besar terhadap Layanan Konsultasi dan Pengaduan yang diberikan oleh
unit layanan IGRS. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh pengguna layanan
masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.20. Gap Analysis layanan IGRS

Layanan Skala Skala Skala
1-100 1-100 1-4 1-100
1 Informasi Pelayanan 3,33 83,33 3,00 75,00 0,33 8,33
2 Persyaratan Pelayanan 3,67 91,67 3,00 75,00 0,67 16,67
3 Prosedur/Alur Pelayanan 3,17 79,17 3,25 81,25 |- 008 |- 208
4 | Jangka Waktu 367 | 9167 | 3,75 | 93,75 |- 0,08 |- 2,08
5 Tarif/Biaya Pelayanan 3,25 81,25 3,50 87,50 | - 0,25 | - 6,25
6 Sarana Prasarana Pendukung 3,00 75,00 3,00 75,00 - -
7 Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,33 83,33 3,50 87,50 | - 0,17 | - 4,17
8 Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,38 84,38 4,00 100,00 | - 0,63 | - 15,63
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,03 | - 0,65
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,39 9,66
Keragaman (Variance) 0,15 93,30
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,29 | - 7,34 :
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0,24 6,04 ;
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3.5.3 Gap Analysis Layanan PSrE

Hasil dari gap analysis pada layanan PSRE disajikan dalam Tabel 3.21. Pada Gap
Analysis untuk layanan PSRE ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap indikator tersebut lebar
atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang batas bawah toleransi
kesenjangan vyaitu -0,14. Dari Tabel di bawah terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap)
yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada indikator “Jangka Waktu” (-0,19), dan
“Sarana Prasarana Pendukung” (-0,20).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada kedua indikator ini, pengguna layanan PSrE
berharap sangat besar terhadap kualitas Jangka Waktu, dan Sarana Prasarana Pendukung
yang diberikan oleh unit layanan PSrE. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh
pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.21. Gap Analysis layanan PSRE

IPKP KEPENTINGAN

Layanan Skala Skala Skala Skala  Skala Skala

1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100

1 Informasi Pelayanan 3,40 85,00 3,29 82,14 0,11 2,86
2 Persyaratan Pelayanan 3,40 85,00 3,43 85,71 | - 0,03 | - 0,71
3 Prosedur/Alur Pelayanan 3,33 83,33 3,43 85,71 | - 0,10 | - 2,38
4 | Jangka Waktu 3,38 84,58 3,57 89,29 |- 0,19 |- 470
5 Tarif/Biaya Pelayanan 3,50 87,50 3,57 89,29 | - 0,07 | - 1,79
6 Sarana Prasarana Pendukung 3,47 86,67 3,67 91,67 | - 0,20 | - 5,00
7 Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,40 85,00 3,43 85,71 | - 0,03 | - 0,71
8 Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,50 87,50 3,57 89,29 | - 0,07 | - 1,79
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,07 | - 1,78
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,10 2,48
Keragaman (Variance) 0,01 6,15
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,14 | - 3,50
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,00 | - 0,06

3.6 IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) PELAYANAN
PUBLIK DIREKTORAT TATA KELOLA APTIKA

Analisis kuadran digunakan untuk memetakan hubungan antara harapan atau tingkat
kepentingan (importance) dengan kinerja (perfomance) dari masing-masing indikator survei
kepuasan pengguna layanan publik Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hasil analisis kuadran

terhadap data yang diperoleh pada Survei Kepuasan Pengguna Layanan Direktorat Tata KeIoIa s

APTIKA tahun 2023 tersaji pada Tabel 3.22 berikut.
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Tabel 3.22. Importance Performance Analysis (IPA) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola

APTIKA
IPKP Kepentingan
Layanan
y Skala 1-4
1 Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup Privat 3,53 3,47
2 | Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE) 3,42 3,57
3 | Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS) | 3,35 3,38
Kuadran I Kuadran II
3,75
Penyelenggara
Sertifikat
3,65 Elektronik (PSrE)
)
c 3,55
&
£
T 3,45 b4
]
~ Klasifikasi
Permainan
3,35 Interaktif Penyelenggara
Elektronik (IGRS) Sistem Elektronik
325 Lingkup Privat
Kuadran III Kuadran IV
3,15
3,20 3,30 3,40 3,50 3,60 3,70
Kinerja

Gambar 3.5. Importance Performance Analysis (IPA) Kepuasan Pengguna Pelayanan Publik
Direktorat Tata Kelola APTIKA
Analisis kuadran digunakan untuk memetakan hubungan antara harapan atau tingkat
kepentingan (importance) dengan kinerja (perfomance) dari masing-masing indikator survei
kepuasan pengguna layanan publik Direktorat Tata Kelola APTIKA. Ada 8 (delapan) indikator
pada survei ini yaitu :
a. Informasi Pelayanan
Persyaratan Pelayanan
Prosedur/Alur Pelayanan
Jangka Waktu
Tarif/Biaya Pelayanan
Sarana Prasarana Pendukung
Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online
Layanan Konsultasi dan Pengaduan

Semoao0o

Tabel 3.23. Importance Performance Analysis (IPA) Pelayanan Publik Dlrektorat Tata Kelola /
APTIKA Per Indikator e

-
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Layanan

IPKP Kepentingan

Skala 1-4

1 | Informasi Pelayanan 3,47 3,45
2 | Persyaratan Pelayanan 3,51 3,47
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,47 3,44
4 | Jangka Waktu 3,52 3,50
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 3,46
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,59 3,44
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,53 3,46
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,49 3,52

Hasil analisis kuadran terhadap data yang diperoleh pada Survei Kepuasan Pengguna
Layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun 2023 secara keseluruhan tersaji pada Gambar

3.6 berikut.

3,75

3,65

3,55

3,45

Kepentingan

3,35

3,25

3,15

Kuadran I Kuadran II
Jangka Waktu
Persyaratan
Pelayanan
Layanan
Konsultasi dan °
Pengaduan o
ﬂ_! *
%
Petugas o
Informasi Pelayanan/ Sist.em -Laerlg\//zlr?::
Pelayanan Prosedur/Alur Pelayanan Online
Pelayanan
Sarana Prasarana
Kuadran III Pendukung Kuadran IV
3,40 3,45 3,50 3,55 3,60 3,65 3,70
Kinerja

Gambar 3.6. Importance Performance Analysis (IPA) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola

APTIKA Per Indikator

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement).
Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut belum
sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah).
termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam upaya perbaikan kinerja
(perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Indikator yang termasuk dalam
kuadran I ini adalah:

1. Layanan Konsultasi dan Pengaduan

2. Jangka Waktu

Indikator-indikator yang
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3. Persyaratan Pelayanan

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan pengguna
layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran
ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Tidak adandikator yang termasuk dalam kuadran II.

e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada kenyataannya kinerja
indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator yang termasuk dalam kuadran III
ini adalah:

1. Prosedur/Alur Pelayanan
2. Informasi Pelayanan

¢ Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja dari indikator-
indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan. Indikator yang termasuk
dalam kuadran 1V ini adalah:

1. Tarif/Biaya Pelayanan
2. Sarana Prasarana Pendukung
3. Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online

3.6.1 Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSE Lingkup Privat

Tabel 3.24. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSE Lingkup Privat

IPKP Kepentingan

Layanan Skala 1-4
1 | Informasi Pelayanan 3,47 3,46
2 | Persyaratan Pelayanan 3,51 3,48
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,48 3,44
4 | Jangka Waktu 3,52 3,49
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,65 3,46
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,60 3,45
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,53 3,46
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,49 3,51
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Kuadran I Kuadran II
3,55 Layanan Jangka Waktu
Konsultasi dan
Pengaduan o Tarif/Biaya
Pelayanan
3,50 Persyaratan Py X
ED Pelayanan °
£ 0 ) d
=2 3,45
§_ Informasi o *
2 Pelayanan Sarana Prasarana
3,40 Petugas' Pendukung
Prosedur/Alur Pelayanan/ S|st.em
Pelayanan Online
Pelayanan
3,35
Kuadran III Kuadran 1V
3,30
3,40 3,45 3,50 3,55 3,60 3,65 3,70

Kinerja

Gambar 3.7. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSE Lingkup Privat

Hasil analisis kuadran terhadap layanan PSE Lingkup Private tersaji pada Gambar 3.7.

¢ Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut belum
sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-indikator yang
termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam upaya perbaikan kinerja
(perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Indikator yang termasuk dalam
kuadran I ini adalah:

1. Layanan Konsultasi dan Pengaduan
2. Jangka Waktu
3. Persyaratan Pelayanan

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan pengguna
layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran
ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Tidak terdapat Indikator yang termasuk dalam
kuadran II.

e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada kenyataannya kinerja
indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator yang termasuk dalam kuadran III
ini adalah:

1. Informasi Pelayanan
2. Prosedur/Alur Pelayanan

e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap.'._ / /
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja dari ind_i_kat'or-'-ﬁ"
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< indikator tersebuf cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan. Indikator yang termasuk
dalam kuadran 1V ini adalah:

1. Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online
2. Sarana Prasarana Pendukung
3. Tarif/Biaya Pelayanan

3.6.2 Importance Performance Analysis (IPA) Layanan IGRS

Tabel 3.25. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan IGRS

IPKP Kepentingan

Layanan

Skala 1-4
1 | Informasi Pelayanan 3,33 3,00
2 | Persyaratan Pelayanan 3,67 3,00
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,17 3,25
4 | Jangka Waktu 3,67 3,75
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,25 3,50
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,00 3,00
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,33 3,50
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,38 4,00
4,20
Kuadran I Kuadran II
Jangka Waktu
4,00 Petugas e
Pelayanan/ Sistem
3,80 Pelayanan Online Layanan
Konsultasi dan L4
c 3,60 Tarif/Biaya Pengaduan
gi) Pelayanan ° PY
E 3,40
(]
o
N 320 Prosedur/Alur 2@
Pelayanan Persyaratan
Pelayanan
3,00 ¢ Informasi o *
Sarana Prasarana Pelayanan
2,80 Pendukung
Kuadran III Kuadran IV
2,60
290 3,00 310 320 330 340 35 360 370 3,80

Kinerja

Gambar 3.8. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan IGRS

Hasil analisis kuadran terhadap layanan IGRS tersaji pada Gambar 3.8.

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement).
Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh

pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut belum ./
sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-indik_ato_r yang_'.._-_-_:__.»'

-
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/64



e

KOMINFET

-
>

~7 termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam upaya perbaikan kinerja

(perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Indikator-indikator yang termasuk
dalam kuadran I ini adalah:

1. Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online
2. Tarif/Biaya Pelayanan
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan pengguna
layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran
ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. Layanan Konsultasi dan Pengaduan
2. Jangka Waktu

e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada kenyataannya kinerja
indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator yang termasuk dalam kuadran III
ini adalah:

1. Prosedur/Alur Pelayanan
2. Sarana Prasarana Pendukung
3. Informasi Pelayanan

e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja dari indikator-
indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan. Indikator yang termasuk
dalam kuadran IV ini adalah:

1. Persyaratan Pelayanan

3.6.3 Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSrE

Tabel 3.26. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSrE

IPKP Kepentingan

Layanan

Skala 1-4
1 | Informasi Pelayanan 3,40 3,29
2 | Persyaratan Pelayanan 3,40 3,43
3 | Prosedur/Alur Pelayanan 3,33 3,43
4 | Jangka Waktu 3,38 3,57
5 | Tarif/Biaya Pelayanan 3,50 3,57
6 | Sarana Prasarana Pendukung 3,47 3,67
7 | Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online | 3,40 3,43
8 | Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,50 3,57
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Gambar 3.9. Importance Performance Analysis (IPA) Layanan PSrE

Hasil analisis kuadran terhadap layanan PSRE Center tersaji pada Gambar 3.9.

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator tersebut belum
sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-indikator yang
termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam upaya perbaikan kinerja
(perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Indikator yang termasuk dalam
kuadran I ini adalah:

1. Jangka Waktu

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting oleh
pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan pengguna
layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran
ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. Sarana Prasarana Pendukung
2. Tarif/Biaya Pelayanan
3. Layanan Konsultasi dan Pengaduan

e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada kenyataannya kinerja
indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-indikator yang termasuk dalam
kuadran III ini adalah:

1. Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online
2. Prosedur/Alur Pelayanan

3. Persyaratan Pelayanan

4. Informasi Pelayanan
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7« Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang dianggap
kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja dari indikator-
indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan. Tidak terdapat Indikator
yang termasuk dalam kuadran IV.

3.7 INDEKS PERSEPSI ANTI KORUPSI PELAYANAN PUBLIK
DIREKTORAT TATA KELOLA APTIKA TAHUN 2023

Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) Direktorat Tata Kelola Aptika menggambarkan
besaran tingkat konsistensi pejabat/petugas unit layanan publik Direktorat Tata Kelola Aptika
dalam melaksanakan peraturan perundang-undangan, prosedur dan kode etik unit layanan.
Penilaian IPAK oleh pihak eksternal langsung berkaitan dengan Direktorat Tata Kelola Aptika
dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat terutama dalam hal Diskriminasi
Pelayanan, Pelayanan Diluar Prosedur, Penerimaan Imbalan, Pungutan Liar,
Percaloan/Perantara Tidak Resmi. Pengguna layanan akan menilai pegawai Direktorat Tata
Kelola Aptika apakah pegawai sudah memberikan pelayanan secara berintegritas.

Penilaian IPAK unit layanan Direktorat Tata Kelola Aptika mengacu pada standar
integritas yang digunakan oleh Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) Indonesia dengan
besaran rentang nilai IPAK adalah skala 1-10 dan skala 1-100. Data yang digunakan untuk
analisis ini berasal dari data hasil survei yang dilaksanakan oleh FMIPA IPB. Berikut disajikan
IPAK Direktorat Tata Kelola Aptika pada tabel dibawah ini.

Tabel 3.27. Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) Direktorat Tata Kelola Aptika

PSE IGRS | PSrE Keseluruhan

Indikator Skala Skala Skala Skala | Skala Skala Skala Skala

@1- 1- @1- @a- (1- @1- (1- -

1)) 100) 1)) 100) 10) 100 1)) 100)
1 | Diskriminasi Pelayanan 8,69 | 8694 | 883 | 8833 | 875 | 87,50 | 8,70 | 86,97
2 | Pelayanan Diluar Prosedur 8,65 | 86,53 | 8,50 | 8500 | 883 | 88,33 | 8,65 | 86,54
3 | Penerimaan Imbalan 8,69 | 8,87 | 817 | 81,67 | 867 | 8667 | 8,68 | 86,81
4 | Pungutan Liar 8,72 | 87,24 | 8,00 | 80,00 | 933 | 93,33 | 872 | 87,25
5 | Percaloan/Perantara Tidak Resmi | 8,74 | 87,43 | 9,00 | 90,00 | 9,58 | 95,83 | 8,76 | 87,58

IPAK 8,70 87,00 8,50 85,00\ 9,03 90,33 8,70 87,03

Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) Direktorat Tata Kelola Aptika pada tahun 2023
sebesar 8,70 (skala ukur 1-10). Nilai IPAK ini sudah berada di atas standar minimum Indeks
Persepsi Anti Korupsi, yaitu sebesar 6,00 (skala ukur 1-10). Hasil penilaian IPAK Pelayanan
Publik menunjukkan bahwa Direktorat Tata Kelola Aptika sudah berintegritas dalam
memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Penilaian IPAK tertinggi diperoleh dari
pihak pengguna PSrE sebesar 9,03, dan pihak pengguna PSE memberikan penilaian 8,70.
Pihak pengguna IGRS memberikan penilaian terendah 8,50, namun demikian nilai tersebut
sudah di atas standar yang ditetapkan yang menunjukkan bahwa tidak ada lagi hal-hal yang
dinilai negatif terjadi di unit layanan publik yang disurvei.
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’_'_.3'.53.8 IKM PELAYANAN PUBLIK DIREKTORAT TATA KELOLA
' APTIKA TAHUN 2023 Internal

Pengukuran IKM Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023 Internal didasarkan pada 7
jenis layanan vyaitu Kesekretariatan, Persuratan, BMN, Kepegawaian, Rumah Tangga,
Keuangan, Pengadaan Barang dan Jasa. Indeks Kepuasan Masyarakat yang menunjukkan
tingkat kualitas layanan. Pada tahun 2023 pelaksanaan survei dilakukan secara mandiri oleh
Tim FMIPA IPB. Hasil penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat Direktorat Tata Kelola APTIKA
Internal disajikan pada Tabel 3.28.

Tabel 3.28. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola
APTIKA Internal

IKM Internal

Layanan Nilai Mutu Klasifikasi
Skala (1-4) Skala (1-100)

1 | Kesekretariatan 3,21 80,36 B BAIK

2 | Persuratan 3,21 80,33 B BAIK

3 | BMN 2,95 73,81 C KURANG BAIK

4 | Kepegawaian 3,25 81,22 B BAIK

5 | Rumah Tangga 3,46 86,62 B BAIK

6 | Keuangan 3,34 83,57 B BAIK

7 | Pengadaan Barang dan Jasa 3,62 90,55 A SANGAT BAIK
IKM 329 | 8235 B BAIK

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Direktorat Tata Kelola APTIKA secara
keseluruhan pada tahun 2023 yaitu pada layanan IKM yang mendapatkan penilaian tertinggi
yaitu “Pengadaan Barang dan Jasa” dengan nilai sebesar 3,62 atau 90,55. Layanan yang
mendapatkan penilaian terendah yaitu “BMN” dengan nilai sebesar 2,95 atau 73,81.
Penilaian responden terhadap layanan “BMN"” dalam kategori "KURANG BAIK” dengan
predikat mutu pelayanan C.

2.8.1 IKM Pelayanan Kesekretariatan

Hasil penilaian indikator IKM layanan Kesekretariatan disajikan pada Tabel 3.29. Nilai
indikator IKM tertinggi didapat pada indikator * Penyampaian dokumen dan/arsip ke
pimpinan dilakukan dengan tepat” dan "Penyampaian dokumen dan/arsip ke
pimpinan dilakukan dengan cepat” sebesar 3,33 atau 83,33 dan terendah pada indikator
“Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat.” dengan nilai sebesar
3,08 atau 76,89. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan sudah masuk kategori
“"BAIK” dengan predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.29. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Kesekretariatan

IKM
Kesekretariatan Nilai
Skala Skala Mutu

1-4 1-100

Klasifikasi

Layanan

Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan
dilakukan dengan tepat.

3,33 83,33 B | BAK |
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2 Pgnyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan 3,33 83,33 B BAIK
dilakukan dengan cepat

3 Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan 3,17 79,36 B BAIK
dengan cepat.

4 Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan 3,08 76,89 B BAIK
dengan tepat.

5 | Petugas kesekretariatan mudah dihubungi 3,22 80,38 B BAIK
Petugas kesekretariatan sigap saat dihubungi. 3,15 78,84 B BAIK

6
2.8.2 IKM Pelayanan Persuratan

Hasil penilaian indikator IKM layanan Persuratan disajikan pada Tabel 3.30. Nilai
indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “"Ketepatan Petugas Administrasi dalam
memeriksa kode naskah dinas sudah sesuai dengan Pedoman yang berlaku” sebesar
3,26 atau 81,56 dan terendah pada indikator "Petugas Administrasi dalam mereview
redaksi dokumen sudah berjalan dengan baik” dengan nilai sebesar 3,13 atau 78,28.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan sudah masuk kategori "BAIK” dengan
predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.30. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Persuratan

IKM ‘
Persuratan Nilai
Layanan Skala SI:(la_Ia Mutu Klasifikasi
14 100
1 K_etepatan Petuga; Administrasi dalam memeriksa kode naskah 326 | 81,56 B BAIK
dinas sudah sesuai dengan Pedoman yang berlaku.
) Petugas Afjm|n|stra5| dala_m mereview redaksi dokumen 313 | 78,28 B BAIK
sudah berjalan dengan baik.
3 Petugas Admlnlstra5| cermat dalam memberikan nomor dokumen 3,25 81,15 B BAIK
dan/atau arsip.
4 Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi 321 | 80,33 B BAIK

kode dokumen dan/atau arsip.
IKM 321 8033 B BAIK

2.8.3 IKM Pelayanan BMN

Hasil penilaian indikator IKM layanan BMN disajikan pada Tabel 3.31. Nilai indikator
IKM tertinggi didapat pada indikator “Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang
berlaku”, "Petugas Pengelola BMN menyimpan BMN dengan baik dan aman”,
"Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja, kursi, proyektor,
monitor) di ruang kerja yang memadai”, dan "Tersedianya peralatan teknologi
informasi dan komunikasi yang menunjang pekerjaan sudah memadai” sebesar
3,00 atau 75,00 dan terendah pada indikator “Informasi ketersediaan BMN mudah
untuk didapatkan” dan “Prosedur untuk memperoleh atau meminjam BMN yang

dibutuhkan mudah” dengan nilai sebesar 2,86 atau 71,43. Nilai tersebut menunjukkan - /)

-
Iy
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~ bahwa semua kinerja pelayanan masuk kategori " KURANG BAIK" dengan predikat mutu
pelayanan C.

Tabel 3.31. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) BMN

IKM BMN

Layanan Skala Skala Klasifikasi

1 Informasi ketersediaan BMN mudah untuk 2,86 71,43 C KURANG BAIK

didapatkan.
’ Prosedyr untuk memperoleh atau meminjam BMN 2,86 71,43 C KURANG BAIK
yang dibutuhkan mudah.
3 IlsaelrslzlkEMN sudah sesuai dengan ketentuan yang 3,00 75,00 C KURANG BAIK
4 Petugas Pengelola BMN menyimpan BMN dengan 3,00 75,00 C KURANG BAIK

baik dan aman.

Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti
5 meja, kursi, proyektor, monitor) di ruang kerja 3,00 75,00 C KURANG BAIK
yang memadai.

Tersedianya peralatan teknologi informasi dan

6 komunikasi yang menunjang pekerjaan sudah 3,00 75,00 C KURANG BAIK
memadai.
KURANG
IKM 2,95 73,81 (o BAIK

2.8.4 IKM Pelayanan Kepegawaian

Hasil penilaian indikator IKM layanan Kepegawaian disajikan pada Tabel 3.32. Nilai
indikator IKM tertinggi didapat pada indikator "Tunkin dan uang makan yang diterima
sudah sesuai dengan data presensi bulanan” sebesar 3,45 atau 86,25 dan terendah
pada indikator “Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian Kepegawaian
Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik” dengan nilai sebesar 3,09
atau 77,22. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masuk kategori “BAIK"
dengan predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.32. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Kepegawaian

IKM
L Kepegawaian Klasifikasi
ayanan Skala | Skala asifikasi
1-4 1-100
1 Penginputan data presensi bulanan pegawai sudah berjalan 3,39 84,63 B BAIK
dengan tepat.
Tunkin dan uang makan yang diterima sudah sesuai dengan
2 data presensi bulanan. 3,45 86,25 B BAIK
3 | Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan. 3,18 79,38 B BAIK

Informasi kepegawaian untuk diri sendiri mudah diperoleh
4 | (Kartu pegawai, BPJS Kesehatan, Taspen, Kenaikan pangkat, 3,15 78,64 B BAIK
Kenaikan Gaji Berkala).

Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian
5 | Kepegawaian Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia 3,09 77,22 B BAIK
dengan baik.
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IKM 3,25 | 81,22 B BAIK

2.8.5 IKM Pelayanan Rumah Tangga

Hasil penilaian indikator IKM layanan Rumah Tangga disajikan pada Tabel 3.33. Nilai
indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “Petugas Kebersihan ramah dalam
memberikan pelayanan” sebesar 3,46 atau 87,11 dan terendah pada indikator "Suasana
kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman” dan "Petugas Kebersihan
merespon setiap pengaduan dengan sigap” dengan nilai sebesar 3,45 atau 86,33. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masuk kategori "BAIK” dengan predikat
mutu pelayanan B.

Tabel 3.33. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Rumah Tangga

IKM Rumah
_Tangga  Nijlai e s
Layanan skala Skala Mutu Klasifikasi
1 Ket_Jersihan kantor_Direktorat Tata Kelola Aptika telah 3,47 86,72 B BAIK
terjaga dengan baik.
2 Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika 3,45 86,33 B BAIK
nyaman.
3 zizg.lgas Kebersihan merespon setiap pengaduan dengan 3,45 86,33 B BAIK
4 Petugas Kebersihan ramah dalam memberikan 3,48 87,11 B BAIK
pelayanan.
IKM 3,46 86,62 B BAIK

2.8.6 IKM Pelayanan Keuangan

Hasil penilaian indikator IKM layanan Keuangan disajikan pada Tabel 3.34. Nilai
indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “Ketersediaan fasilitas/media serah
terima dokumen keuangan nonfisik yang mudah diakses (contoh: dropbox dan
google spreadsheet)”, "Tampilan spreadsheets rekap keuangan yang disediakan
mudah dipahami dan mudah digunakan.”, dan "Media pengarsipan dan pembukuan
dokumen keuangan dalam bentuk softcopy mudah diakses (contoh: dropbox dan
google spreadsheet)” sebesar 3,43 atau 85,71 dan terendah pada indikator “Petugas
Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung dengan Bagian
Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I” dan “Informasi tentang progress
revolving keuangan dapat diakses dengan mudah.” dengan nilai sebesar 3,21 atau
80,36. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masuk kategori "BAIK” dengan
predikat mutu pelayanan B.

Tabel 3.34. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Keuangan

IKM Keuangan

Nilai Klasifik
Layanan Skala Sk1ala Mutu asi
1_

4 | 100

Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen keuangan nonfisik yang

! mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet). 3,43 85,71 B BAIK
2 Ta_mpllan sprea(_:lsheets rekap keuangan yang disediakan mudah dipaha 343 8571 B BAIK
mi dan mudah digunakan. 4 !
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Media-pengarsipan dan pembukuan dokumen keuangan dalam bentuk

3 softcopy mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet) 3,43 85,71 B BAIK

4 P_qulnputan _uns_l.llr-unsur anggaran sudgh tepat dengan _dokumen yang 3,38 84,62 B BAIK
diajukan (meliputi: kode anggaran yang digunakan dan nominal).

5 \g/ebrleflrll<§l(sL|J dokumen dan/atau arsip sudah sesuai dengan ketentuan yan 3,29 82,14 B BAIK
Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung

6 dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I. 3,21 80,36 B BAIK

7 mz?j;n;ag tentang progress revolving keuangan dapat diakses dengan 3,21 80,36 B BAIK

8 Petugas Administrasi Keuangan mendaftarkan Supplier Baru dan Kartu 3,36 83,93 B BAIK

Pengawasan (Karwas) Kontrak ke KPPN dengan cepat.
IKM 334 8357| B BAIK

2.8.7 IKM Pelayanan Pengadaan Barang dan Jasa

Hasil penilaian indikator IKM layanan Pengadaan Barang dan Jasa disajikan pada Tabel
3.35. Nilai indikator IKM tertinggi didapat pada indikator “Ketersediaan fasilitas/media
serah terima dokumen pengadaan barang/jasa nonfisik yang mudah diakses
(contoh: google drive)” dan "Ketepatan verifikasi dokumen pengadaan sesuai
dengan ketentuan yang berlaku” sebesar 3,67 atau 91,67 kategori "SANGAT BAIK"
dengan mutu pelayanan A. Nilai terendah pada indikator "Kecermatan dalam memberikan
nomor dokumen pengadaan” dengan nilai sebesar 3,53 atau 88,33. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masuk kategori "SANGAT BAIK” dengan predikat
mutu pelayanan A.

Tabel 3.35. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pengadaan Barang dan Jasa
IKM PBJ TEY

Skala Skala Mut Kilasifikasi
1-4  1-100

Layanan

Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen
1 | pengadaan barang/jasa nonfisik yang mudah diakses 3,67 91,67 A SANGAT BAIK
(contoh: google drive).

Ketersediaan dokumen template/contoh kelengkapan berkas
2 | pengadaan barang dan jasa (contoh: template KAK, HPS, 3,60 90,00 A SANGAT BAIK
SPK)
Ketepatan
3 | verifikasi dokumen pengadaan sesuai dengan ketentuan 3,67 91,67 A SANGAT BAIK
yang berlaku

4 | Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen pengadaan 3,53 88,33 A SANGAT BAIK

5 Kesigapan dalam menjawab pertanyaan terkait pengadaan 3,64 91,07 A SANGAT BAIK

barang dan jasa
SANGAT
IKM 3,62 90,55 A ‘ BAIK

2.9 TOP TWO BOXES ANALYSIS (TTB) PELAYANAN INTERNAL
DIREKTORAT TATA KELOLA APTIKA TAHUN 2023

Analisis Top Two Boxes (TTB) merupakan analisis untuk menghitung persentase (%)
responden yang telah “puas” atas kualitas layanan internal Direktorat Tata Kelola APTIKA.
Analisis TTB memberikan gambaran keberhasilan dari kualitas Pelayanan Internal Direktorat
Tata Kelola APTIKA. Gambaran keberhasilan kualitas Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola
APTIKA ini berupa persentase (%) masyarakat pengguna layanan yang memberikan penilaian
positif terhadap kualitas Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA.
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TTB Analysis pada skala pengukuran 1 — 4, dihitung berdasarkan persentase (%)
responden yang memilih pilihan jawaban 3 dan 4 (responden yang menyatakan “Puas” dan
("Sangat Puas”). Rincian nilai 7op Two Boxes (TTB) Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola
APTIKA dapat dilihat pada Tabel 3.36.

Tabel 3.36. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA

Layanan TU
Layanan Sang:’at LLoEL Tidak Puas Puas
uas
1 | Kesekretariatan 0,00% 5,50% 72,50% 22,00% 100,00%
2 | Persuratan 0,00% 6,97% 64,75% 28,28% 100,00%
3 | BMN 0,00% 19,05% 66,67% 14,29% 100,00%
4 Kepegawaian 0,00% 9,80% 56,76% 33,45% 100,00%
5 | Rumah Tangga 0,00% 1,56% 50,39% 48,05% 100,00%
6 | Keuangan 0,00% 1,80% 62,16% 36,04% 100,00%
7 Pengadaan Barang dan Jasa 0,00% 0,00% 37,84% 62,16% 100,00%
Rata-rata 58,72% 34,89%

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA pada
tabel 3.36 menunjukkan bahwa mayoritas 93,62% sudah memberikan penilaian positif atas
layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna
layanan yang merasa “puas” sebanyak 58,72%, dan “sangat puas” sebanyak 34,89%.
Meskipun demikian, perlu action plan yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan menjadi sangat puas karena dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas
layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA. Indikator yang perlu mendapatkan tingkat kepuasan
oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan perhatian yaitu BMN.

3.9.1 Nilai 7op Two Boxes (TTB) Kesekretariatan

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Kesekretariatan pada tabel 3.37
menunjukkan bahwa mayoritas 94,56% sudah memberikan penilaian positif atas layanan
domain. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas”
sebanyak 69,45% dan “sangat puas” sebanyak 25,12%. Meskipun demikian, perlu action plan
yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena
dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA.
Indikator yang perlu mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah
perlu mendapatkan perhatian yaitu “Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan
tepat”.

Tabel 3.37. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Kesekretariatan

Kesekretariatan

Layanan

Tidak Puas

Iy

Penyampaian dokumen dan/arsip ke o o o o o

1 pimpinan dilakukan dengan tepat. 0,00% 0,00% | 66,67% | 33,33% | 100,00%

o | Penyampaian dokumen dan/arsip ke 0,00% 0,00% | 66,67% | 33,33% | 100,00%
pimpinan dilakukan dengan cepat ;
Penyampaian disposisi dari pimpinan o o o o e P

3 dilakukan dengan cepat, 0,00% 588% | 70,59% | ~23,53% — 109,(_)0_/.0 o
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Kesekretariatan

Layanan

Sangat
Tidak Puas

4 | Penyampaian disposisi dari pimpinan 0,00% 17,65% | 64,71% | 17,65% | 100,00%
dilakukan dengan tepat.
5 | Petugas kesekretariatan mudah 0,00% 3,90% | 74,03% | 22,08% | 100,00%
dihubungi
g | Petugas kesekretariatan sigap saat 0,00% 519% | 74,03% | 20,78% | 100,00%
dihubungi.
Rata-rata 69,45% 25,12%
TTB 94,56%

3.9.2 Nilai 7Top Two Boxes (TTB) Persuratan

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan persuratan pada tabel 3.38
menunjukkan bahwa mayoritas 93,03% sudah memberikan penilaian positif atas layanan
persuratan. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas”
sebanyak 64,75% dan “sangat puas” sebanyak 28,28%. Meskipun demikian, perlu action plan
yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena
dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan persuratan. Indikator yang
perlu mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu
mendapatkan perhatian yaitu “Petugas Administrasi dalam mereview redaksi dokumen
sudah berjalan dengan baik”.

Tabel 3.38. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Persuratan

Persuratan

Layanan

Ketepatan Petugas Administrasi dalam
1 | memeriksa kode naskah dinas sudah sesuai 0,00% 4,92% | 63,93% | 31,15% | 100,00%
dengan Pedoman yang berlaku.

Petugas Administrasi dalam mereview redaksi d
okumen sudah berjalan dengan baik.

Petugas Administrasi cermat dalam memberikan
nomor dokumen dan/atau arsip.

Petugas Administrasi sudah tepat dalam

4 | memberikan klasifikasi kode dokumen dan/atau 0,00% 6,56% | 65,57% | 27,87% | 100,00%

arsip.
Rata-rata 64,75% | 28,28%
TTB 93,03%

3.9.3 Nilai 7op Two Boxes (TTB) BMN

0,00% 9,84% | 67,21% | 22,95% | 100,00%

0,00% 6,56% | 62,30% | 31,15% | 100,00%

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan BMN pada tabel 3.39 menunjukkan
bahwa mayoritas 80,95% sudah memberikan penilaian positif atas layanan BMN. Hal tersebut
dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas” sebanyak 66,67% dan
“sangat puas” sebanyak 14,29%. Meskipun demikian, perlu action plan yang nyata jika akan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena dominan pengguna
layanan masih merasa “puas” atas layanan BMN. Indikator yang perlu mendapatkan tingkat
kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan perhatian yaitu “Informasi
ketersediaan BMN mudah untuk didapatkan” dan “Prosedur untuk memperoleh atau
meminjam BMN yang dibutuhkan mudah”.
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Tabel 3.39. Nilai 7op Two Boxes (TTB) BMN

Layanan

1 Ir_1forma5| ketersediaan BMN mudah untuk 0,00% 28,57% | 57,14% | 14,29% | 100,00%
didapatkan.

Prosedur untuk memperoleh atau meminjam

0, 0, 0, 0, 0,
2 BMN yang dibutuhkan mudah. 0,00% 28,57% | 57,14% | 14,29% | 100,00%
3 Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan 0,00% 1429% | 71,43% | 14,29% | 100,00%
yang berlaku.
4 | Petugas Pengelola BMN menyimpan BMN 0,00% | 14,29% | 71,43% | 14,29% | 100,00%

dengan baik dan aman.

Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja
5 | (seperti meja, kursi, proyektor, monitor) di 0,00% 14,29% | 71,43% | 14,29% | 100,00%
ruang kerja yang memadai.

Tersedianya peralatan teknologi informasi
6 | dan komunikasi yang menunjang pekerjaan 0,00% 14,29% | 71,43% | 14,29% | 100,00%
sudah memadai.

Rata-rata 66,67% 14,29%
TTB 80,95%

3.9.4 Nilai 7Top Two Boxes (TTB) Kepegawaian

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Kepegawaian pada tabel 3.40
menunjukkan bahwa mayoritas 90,39% sudah memberikan penilaian positif atas layanan
Kepegawaian. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas”
sebanyak 55,78% dan “sangat puas” sebanyak 34,61%. Meskipun demikian, perlu action plan
yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena
dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA.
Indikator yang perlu mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah
perlu mendapatkan perhatian yaitu “Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian
Kepegawaian Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik”.

Tabel 3.40. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Kepegawaian

Kepegawaian

Layanan Tidak Sangat

Puas Puas Puas Total

Penginputan data presensi bulanan pegawai o o o o o
1 sudah berjalan dengan tepat. 0,00% 1,39% | 56,94% | 41,67% | 100,00%
o | Tunkin dan uang makan yang diterima sudah 0,00% | 500% |4500% | 50,00% | 100,00%
sesuai dengan data presensi bulanan. e
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Kepegawaian

Layanan

Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk

i 0,00% 12,50% | 57,50% | 30,00% | 100,00%
didapatkan.

Informasi kepegawaian untuk diri sendiri mudah
diperoleh (Kartu pegawai, BP]S Kesehatan,
Taspen, Kenaikan pangkat, Kenaikan Gaji
Berkala).

0,00% 13,89% | 58,33% | 27,78% | 100,00%

Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan
5 Bagian Kepegawaian Ditjen Aptika dan Biro 0,00% 15,28% | 61,11% | 23,61% | 100,00%
Kepegawaian tersedia dengan baik.

Rata-rata 55,78% 34,61%
TTB 90,39%

3.9.5 Nilai 7op Two Boxes (TTB) Rumah Tangga

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Rumah Tangga pada tabel 3.41
menunjukkan bahwa mayoritas 98,44% sudah memberikan penilaian positif atas layanan
Rumah Tangga. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa
“puas” sebanyak 50,39% dan “sangat puas” sebanyak 48,05%. Meskipun demikian, perlu
action plan yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat
puas karena dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan kepegawaian.
Indikator yang perlu mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah
perlu mendapatkan perhatian yaitu “Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika
nyaman” dan “Petugas Kebersihan merespon setiap pengaduan dengan sigap”.

Tabel 3.41. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Rumah Tangga

Rumah Tangga
Layanan Sangat Tidak Puas
Tidak Puas Puas
Kebersihan kantor Direktorat Tata o o o o o
1| Kelola Aptika telah terjaga dengan baik. 0,00% 1,56% | 50,00% | 48,44% | 100,00%
o | Suasana kerja kantor Direktorat Tata 0,00% 1,56% | 51,56% | 46,88% | 100,00%
Kelola Aptika nyaman.
3 | Petugas Kebersihan merespon setiap 0,00% 1,56% | 51,56% | 46,88% | 100,00%
pengaduan dengan sigap.
Petugas Kebersihan ramah dalam o o o o o
4 memberikan pelayanan. 0,00% 1,56% | 48,44% | 50,00% | 100,00%
Rata-rata 50,39% 48,05%
TTB 98,44%

3.9.6 Nilai 7op Two Boxes (TTB) Keuangan

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Keuangan pada tabel 3.42
menunjukkan bahwa mayoritas 98,21% sudah memberikan penilaian positif atas layanan
Keuangan. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna layanan yang merasa “puas”
sebanyak 92,16% dan “sangat puas” sebanyak 36,06%. Meskipun demikian, perlu action plan ./ /
yang nyata jika akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan menjadi sangat puas karena_'___..

-
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dominan pengguna layanan masih merasa “puas” atas layanan Keuangan. Indikator yang perlu
mendapatkan tingkat kepuasan oleh pengguna layanan masih rendah perlu mendapatkan
perhatian yaitu "Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung dengan
Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I” dan "Informasi tentang progress
revolving keuangan dapat diakses dengan mudah”.

Tabel 3.42. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Keuangan

L GUEL[E]]

Layanan

Ketersediaan fasilitas/media serah terima
dokumen keuangan nonfisik yang mudah
diakses (contoh: dropbox dan google
spreadsheet).

Tampilan spreadsheets rekap keuangan yan
2 g disediakan mudah dipahami dan mudah 0,00% 0,00% | 57,14% | 42,86% 100,00%
digunakan.

Media pengarsipan dan pembukuan dokumen
keuangan dalam bentuk softcopy mudah
diakses (contoh: dropbox dan google
spreadsheet)

Penginputan unsur-

unsur anggaran sudah tepat dengan dokum
en yang diajukan (meliputi: kode anggaran
yang digunakan dan nominal).

Verifikasi dokumen dan/atau arsip sudah se
suai dengan ketentuan yang berlaku.
Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi
fasilitator penghubung dengan Bagian
Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta

L.

Informasi tentang progress revolving keuangan
dapat diakses dengan mudah.

Petugas Administrasi Keuangan mendaftarkan
8 | Supplier Baru dan Kartu Pengawasan (Karwas) 0,00% | 0,00% | 64,29% | 35,71% 100,00%
Kontrak ke KPPN dengan cepat.

Rata-rata 62,16% 36,06%
TTB 98,21%

3.9.7 Nilai Top Two Boxes (TTB) Pengadaan Barang dan Jasa

0,00% | 0,00% | 57,14% | 42,86% | 100,00%

0,00% | 0,00% | 57,14% | 42,86% | 100,00%

0,00% | 0,00% | 61,54% | 38,46% | 100,00%

0,00% | 0,00% | 71,43% | 28,57% | 100,00%

0,00% | 7,14% | 64,29% | 28,57% | 100,00%

0,00% | 7,14% | 64,29% | 28,57% | 100,00%

Berdasarkan analisa TTB pada kepuasan layanan Pengadaan Barang dan Jasa pada
tabel 3.43 menunjukkan bahwa mayoritas 100,00% sudah memberikan penilaian positif atas
layanan Pengadaan Barang dan Jasa. Hal tersebut dapat dilihat dari penilaian pengguna
layanan yang merasa “puas” sebanyak 37,81% dan “sangat puas” sebanyak 62,19%. Indikator
yang perlu mendapatkan perhatian yaitu Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen
pengadaan.

Tabel 3.43. Nilai 7op Two Boxes (TTB) Pengadaan Barang dan Jasa

Pengadaan Barang dan Jasa

Lavanan Sangat .
Y Tidak Tidak Puas Sangat

Puas Puas Total
Puas

Ketersediaan fasilitas/media serah terima

1 dokumen pengadaan barang/jasa nonfisik yang 0,00% | 0,00% | 33,33% | 66,67% | 100,00% ;

mudah diakses (contoh: google drive).

Iy
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Layanan

Ketersediaan dokumen template/contoh
2 kelengkapan berkas pengadaan barang dan jasa 0,00% | 0,00% | 40,00% | 60,00% | 100,00%
(contoh: template KAK, HPS, SPK)

Ketepatan
3 verifikasi dokumen pengadaan sesuai dengan 0,00% 0,00% | 33,33% | 66,67% | 100,00%
ketentuan yang berlaku

Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen
pengadaan

0,00% | 0,00% | 46,67% | 53,33% | 100,00%

Kesigapan dalam menjawab pertanyaan terkait 0.00% | 0.00% | 3571% | 64.29% | 100.00%
pengadaan barang dan jasa ! ! ! ! !

Rata-rata 37,81% 62,19%
TTB 100,00%

3.10 KEPENTINGAN PELAYANAN INTERNAL DIREKTORAT TATA
KELOLA APTIKA TAHUN 2023

Hasil Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Internal Tata Kelola APTIKA Tahun 2023
dapat dilihat pada Tabel 3.44. Indeks Kepentingan Indikator merupakan tingkat kepentingan
dari indikator IKM yang dinilai oleh pengguna layanan. Indeks Kepentingan Idikator juga dapat
diartikan sebagai harapan dari pengguna layanan untuk kinerja penyedia layanan di setiap
indikator. Rata-rata Indeks Kepentingan Indikator adalah 3,57 (skala 1-4). Nilai tersebut
menunjukkan bahwa kinerja pelayanan masih berada di bawah dari apa yang diharapkan oleh
pengguna layanan.

Tabel 3.44. Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Inteernal Direktorat Tata Kelola APTIKA

Tahun 2023
Kepentingan Internal . . .
No. Layanan Nilai Mutu Klasifikasi
Skala (1-4) Skala (1-100)
1 | Kesekretariatan 3,48 87,10 B Penting
2 | Persuratan 3,55 88,69 A Sangat Penting
3 | BMN 3,27 81,77 B Penting
4 | Kepegawaian 3,62 90,62 A Sangat Penting
5 | Rumah Tangga 3,70 92,51 A Sangat Penting
6 | Keuangan 3,64 91,07 A Sangat Penting
7 Jpae:agadaa” Barang dan 3,71 92,67 A Sangat Penting
Kepentingan \ 3,57 \ 89,20 A Sangat Penting

Hasil Indeks Kepentingan Indikator Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA
Tahun 2023 untuk setiap layanan dapat dilihat pada Tabel 3.43. Indeks kepentingan ini akan
digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM
yang sudah diperoleh Layanan yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah
“"Pengadaan Barang dan Jasa” dengan nilai sebesar 3,71, sedangkan indikator yang
memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah "BMN” dengan nilai sebesar 3,27.

3.10.1 Indeks Kepentingan Kesekretariatan
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Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Kesekretariatan menunjukkan
bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah
“"Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat” dengan nilai
sebesar 3,58, sedangkan indikator yang memperoleh tingkat kepentingan terendah
adalah “"Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan dilakukan dengan
tepat” dengan nilai sebesar 3,33. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada
analisis selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah
diperoleh.

Tabel 3.45. Indeks Kepentingan Kesekretariatan

Kepentingan
Kesekretariatan W ET]

Klasifikasi

Skala Skala Mutu
1-4 1-100

Layanan

1 Pgnyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan 3,33 83,33 B Penting
dilakukan dengan tepat.

) Pgnyampalan dokumen dan/arsip ke pimpinan 3,50 87,50 B Penting
dilakukan dengan cepat

3 Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan 3,43 85,83 B Penting
dengan cepat.

4 Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan 3,58 89,58 A Sangat Penting
dengan tepat.
Petugas kesekretariatan mudah dihubungi 3,53 88,26 B Penting
Petugas kesekretariatan sigap saat dihubungi. 3,52 88,12 B Penting

Kepentingan 3,48 87,10 ‘ B Penting

3.10.2 Indeks Kepentingan Persuratan

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Persuratan menunjukkan bahwa
Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah “Ketepatan
Petugas Administrasi dalam memeriksa kode naskah dinas sudah sesuai
dengan Pedoman yang berlaku.” dengan nilai sebesar 3,58, sedangkan indikator
yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Petugas Administrasi
dalam mereview redaksi dokumen sudah berjalan dengan baik.” dengan
nilai sebesar 3,48. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya
(Gap Analysis & TPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.46. Indeks Kepentingan Persuratan

Kepentingan
Persuratan

Layanan Skala Skala Klasifikasi

1-4 1-100

Ketepatan Petugas Administrasi dalam memeriksa
1 | kode naskah dinas sudah sesuai dengan Pedoman 3,58 89,58 A Sangat Penting
yang berlaku.

Petugas Administrasi dalam mereview redaksi dok
umen sudah berjalan dengan baik.

3,48 86,89 B Penting
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Petugas Administrasi cermat qalam memberikan ‘ 3,56 ‘ 88,93 ‘ A ‘ Sangat Penting
nomor dokumen dan/atau arsip.

4| Moo Kode doumon dan /ot o, croenkan | 357 | 89,34 A | Sangat Penting

klasifikasi kode dokumen dan/atau arsip.
Sangat
____Penting |

Kepentingan 3,55 88,69

3.10.3 Indeks Kepentingann BMN

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan public Ditjen APTIKA layanan
Pengelolaan Arsip pada menunjukkan bahwa Indikator yang memperoleh tingkat
kepentingan tertinggi adalah “"Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang
berlaku” dan "Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja,
kursi, proyektor, monitor) di ruang kerja yang memadai” dengan nilai sebesar
3,38, sedangkan indikator yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah
“Prosedur untuk memperoleh atau meminjam BMN yang dibutuhkan
mudah” dengan nilai sebesar 3,13. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada
analisis selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah
diperoleh.

Tabel 3.47. Indeks Kepentingan BMN

Kepentingan
BMN Nilai

Layanan Skala Skala Mutu Klasifikasi

1-4 1-100
Informasi ketersediaan BMN mudah

1 untuk didapatkan. 3,25 | 81,25 B Penting
Prosedur untuk memperoleh atau

2 | meminjam BMN yang dibutuhkan 3,13 | 78,13 B Penting
mudah.

3 Label BMN sudah sesuai dengan 338 | 8438 B Penting
ketentuan yang berlaku.

4 Petugas Pengelola BMN menyimpan 325 | 81,25 B Penting

BMN dengan baik dan aman.

Tersedianya peralatan/perlengkapan
5 | kerja (seperti meja, kursi, proyektor, 3,38 | 84,38 B Penting
monitor) di ruang kerja yang memadai.
Tersedianya peralatan teknologi

6 | informasi dan komunikasi yang 3,25 | 81,25 B Penting
menunjang pekerjaan sudah memadai.

Kepentingan

3.10.4 Indeks Kepentingan Kepegawaian

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Kepegawaian menunjukkan bahwa -~/

Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah “Tunkin-dan _u_ang-.j-" _.



e

KOMINFET

-
e

“” makan yang diterima sudah sesuai dengan data presensi bulanan” dengan

nilai sebesar 3,70, sedangkan indikator yang memperoleh tingkat kepentingan
terendah adalah “Informasi kepegawaian untuk diri sendiri mudah diperoleh
(Kartu pegawai, BPJS Kesehatan, Taspen, Kenaikan pangkat, Kenaikan Gaji
Berkala)” dan “Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian
Kepegawaian Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik”
dengan nilai sebesar 3,57. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis
selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah
diperoleh.

Tabel 3.48. Indeks Kepentingan Kepegawaian

Kepentingan
Kepegawaian @ Nilai

Layanan Klasifikasi

Skala Skala | Mutu
1-4 1-100

Penginputan data presensi
1 | bulanan pegawai sudah berjalan | 3,63 90,74 A Sangat Penting
dengan tepat.

Tunkin dan uang makan yang
2 | diterima sudah sesuai dengan 3,70 92,50 A Sangat Penting
data presensi bulanan.
Asistensi dan konsultasi SKP .
3 mudah untuk didapatkan. 3,65 91,25 A Sangat Penting
Informasi kepegawaian untuk
diri sendiri mudah diperoleh
(Kartu pegawai, BPJS
Kesehatan, Taspen, Kenaikan
pangkat, Kenaikan Gaji
Berkala).

Fasilitasi narahubung antara
Pegawai dengan Bagian

5 | Kepegawaian Ditjen Aptika dan 3,57 89,26 A Sangat Penting
Biro Kepegawaian tersedia
dengan baik.

3,57 89,35 A Sangat Penting

Kepentingan 3,62 90,62 \ Sangat Penting

3.10.5 Indeks Kepentingan Rumah Tangga

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Rumah Tangga menunjukkan
bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah “Suasana
kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman” dengan nilai sebesar 3,77,
sedangkan indikator yang memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah
“Petugas Kebersihan ramah dalam memberikan pelayanan” dengan nilai
sebesar 3,62. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya (Gap
Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.
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Tabel 3.49. Indeks Kepentingan Rumah Tangga

Kepentingan
Rumah Tangga W ET
Skala Skala Mutu
1-4 1-100

Klasifikasi

Layanan

Kebersihan kantor Direktorat
1 | Tata Kelola Aptika telah 3,75 93,75 A Sangat Penting
terjaga dengan baik.
Suasana kerja kantor

2 | Direktorat Tata Kelola Aptika 3,77 94,14 A Sangat Penting
nyaman.
Petugas Kebersihan

3 | merespon setiap pengaduan 3,67 91,67 A Sangat Penting

dengan sigap.

Petugas Kebersihan ramah
4 | dalam memberikan 3,62 90,48 A Sangat Penting
pelayanan.

Kepentingan Sangat Penting

3.10.6 Indeks Kepentingan Keuangan

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Keuangan menunjukkan bahwa
indikator-indikator memperoleh tingkat kepentingan yang sama dengan nilai sebesar
3,64. Indeks kepentingan ini akan digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis
& IPA) untuk dibandingkan dengan IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.50. Indeks Kepentingan Indikator Keuangan

Kepentingan
Keuangan Nilai
Skala Skala Mutu
1-4 1-100

Klasifikasi

Layanan

Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen
1 | keuangan nonfisik yang mudah diakses (contoh: dropbox 3,64 91,07 A Sangat Penting
dan google spreadsheet).

Tampilan spreadsheets rekap

2 | keuangan yang disediakan mudah dipahami dan mudah 3,64 91,07 A Sangat Penting
digunakan.
Media pengarsipan dan pembukuan dokumen keuangan

3 | dalam bentuk softcopy mudah diakses (contoh: dropbox 3,64 91,07 A Sangat Penting

dan google spreadsheet)

Penginputan unsur-unsur anggaran sudah tepat dengan
4 | dokumen yang diajukan (meliputi: kode anggaran yang 3,64 91,07 A Sangat Penting
digunakan dan nominal).

Verifikasi dokumendan/atau arsip sudah sesuai dengan ket

5 entuan yang berlaku. 3,64 91,07 A Sangat Penting
Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator

dan KPPN Jakarta I.

6 | penghubung dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika 3,64 91,07 A Sangat Penting |
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‘ Informasi-tentang progress revolving keuangan dapat ‘
diakses dengan mudah.
Petugas Administrasi Keuangan mendaftarkan Supplier
8 | Baru dan Kartu Pengawasan (Karwas) Kontrak ke KPPN 3,64 91,07 A Sangat Penting
dengan cepat.

3,64 ‘ 91,07 ‘ A ‘Sangat Penting‘

Sangat
Penting

Kepentingan 3,64 91,07

3.10.7 Indeks Kepentingan Pengadaan Barang dan Jasa

Berdasarkan indeks kepentingan pelayanan Pengadaan Barang dan Jasa
menunjukkan bahwa Indikator yang memperoleh tingkat kepentingan tertinggi adalah
“"Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen pengadaan
barang/jasa nonfisik yang mudah diakses (contoh: google drive)”,
“Ketepatan verifikasi dokumen pengadaan sesuai dengan ketentuan
yang berlaku”, dan “Kesigapan dalam menjawab pertanyaan terkait
pengadaan barang dan jasa” dengan nilai sebesar 3,73, sedangkan indikator yang
memperoleh tingkat kepentingan terendah adalah “Ketersediaan dokumen
template/contoh kelengkapan berkas pengadaan barang dan jasa (contoh:
template KAK, HPS, SPK)"” dan ” Kecermatan dalam memberikan nomor
dokumen pengadaan” dengan nilai sebesar 3,67. Indeks kepentingan ini akan
digunakan pada analisis selanjutnya (Gap Analysis & IPA) untuk dibandingkan dengan
IKM yang sudah diperoleh.

Tabel 3.51. Indeks Kepentingan Indikator Pengadaan Barang dan Jasa

Kepentingan
PBJ W [ET]

Layanan Skala Skala Mutu Klasifikasi

1-4 1-100

Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen

1 | pengadaan barang/jasa nonfisik yang mudah diakses 3,73 93,33 A Sangat Penting

(contoh: google drive).

Ketersediaan dokumen template/contoh kelengkapan

2 | berkas pengadaan barang dan jasa (contoh: template KAK, 3,67 91,67 A Sangat Penting

HPS, SPK)

Ketepatan dokumen pengadaan

sesuai dengan ketentuan yang berlaku

4 Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen 3,67 91,67 A Sangat Penting
pengadaan

Kesigapan dalam menjawab pertanyaan terkait pengadaan

3,73 93,33 A Sangat Penting

> | barang dan jasa 3,73 | 93,33 A Sangat Penting
. Sangat
Kepentingan 3,71 92,67 A Penting

3.11 GAP ANALYSIS PELAYANAN INTERNAL DIREKTORAT TATA
KELOLA APTIKA TAHUN 2023

Gap Analysis yaitu analisis untuk mengukur kesenjangan antara kinerja dengan
harapan dari masing-masing indikator survei kepuasan masyarakat/ pengguna
layanan. Gap Analysis digunakan untuk merangkum indikator survei yang memiliki
angka kesenjangan yang melebihi ambang batas bawah kesenjangan. Indikator-

indikator kepuasan pengguna layanan yang melebihi ambang batas bawa_h._'.__'--f-'

-
Iy
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7 'kesenjangan akan menjadi titik fokus perbaikan mutu layanan di masa yang akan

datang.

Untuk memperoleh indikator kepuasan pengguna layanan yang menjadi
prioritas utama perbaikan mutu Pelayanan Direktorat Tata Kelola APTIKA digunakan
Gap Analysis. Hasil dari gap analysis disajikan dalam tabel berikut

Tabel 3.52. Gap Analysis Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika

KEPENTINGAN GAP

Skala Skala Skala Skala

1 Kesekretariatan 3,21 80,36 3,48 87,10 | - 0,27 |- 6,75
2 | Persuratan 3,21 | 80,33 | 3,55 8869 |- 033 |- 836
3 | BMN 2,95 | 73,81 3,27 81,77 |- 032 |- 796
4 | Kepegawaian 3,25 | 81,22 | 3,62 90,62 |- 038 |- 940
5 | Rumah Tangga 346 | 86,62 | 3,70 92,51 |- 024 |- 5,89
6 Keuangan 3,34 83,57 3,64 91,07 |- 030 |- 7,50
7 | Pengadaan Barang dan Jasa | 3,62 90,55 3,71 92,67 |- 008 |- 212
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,27 | - 6,85

Simpangan Baku (Standard Deviation 0,09 2,37

Keragaman (Variance) 0,01 5,62

Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,34 | - 8,50

Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,21 | - 5,21

Pada Gap Analysis untuk Pelayanan Publik Ditjen APTIKA ketentuan untuk
menyatakan bahwa Gap tersebut lebar atau besar adalah gap yang berada diluar
ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,34). Dari Tabel diatas terlihat
bahwa terdapat kesenjangan (gap,) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
layanan “Kepegawaian” Fakta ini menunjukkan bahwa pada layanan ini, pengguna
layanan publik Ditjen APTIKA berharap sangat besar terhadap Kepegawaian Pelayanan
Direktorat Tata Kelola APTIKA. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh
pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

3.11.1 Gap Analysis Kesekretariatan

Hasil dari gap analysis pada layanan kesekretariatan disajikan dalam Tabel 3.53.
Pada Gap Analysis untuk layanan kesekretariatan ketentuan untuk menyatakan bahwa
Gap indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar
ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (- 0,39). Dari Tabel di bawah terlihat
bahwa terdapat kesenjangan (gap,)yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat. (-
0,51).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan
kesekretaritan berharap sangat besar terhadap ketepatan penyampaian disposisi dari
pimpinan yang diberikan oleh unit layanan kesekretariatan. Namun pada kenyataannya

kinerja yang diterima oleh pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna
layanan. _ =
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Tabel 3.53. Gap Analysis Kesekretariatan

IKM KEPENTINGAN GAP
Layanan Skalla Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100
1 P_eny_ampaiz_:ln dokumen dan/arsip ke 333 | 8333 3,33 83,33 ) )
pimpinan dilakukan dengan tepat.
, | Penyampaian dokumen danyarsip ke 333 | 8333 | 350 | 87,50 |- 0,17 4,17
pimpinan dilakukan dengan cepat
3 Pgnyampalan disposisi dari pimpinan 3,17 | 79,36 3,43 85,83 |- 0,26 6,48
dilakukan dengan cepat.
4 Pgnyampa|an disposisi dari pimpinan 308 | 76,89 3,58 8958 |- 0,51 12,69
dilakukan dengan tepat.
5 Petugas kesekretariatan mudah dihubungi 3,22 80,38 3,53 88,26 |- 0,32 7,89
6 Pgtugas k_esekretarlatan sigap saat 3,15 | 78,84 3,52 88,12 |- 0,37 9,28
dihubungi.
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,27 | - 6,75
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,17 4,36
Keragaman (Variance) 0,03 19,05
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,39 | - 9,77
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,15 | - 3,72

3.11.2 Gap Analysis Persuratan

diterima oleh pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Hasil dari gap analysis pada layanan persuratan disajikan dalam Tabel 3.54.
Pada Gap Analysis untuk layanan persuratan ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap
indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang
batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,35). Dari Tabel di bawah terlihat bahwa
terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi
kode dokumen dan/atau arsip. (-0,36).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan persuratan
berharap sangat besar terhadap Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan
klasifikasi kode dokumen dan/atau arsip. Namun pada kenyataannya kinerja yang

Tabel 3.54. Gap Analysis Persuratan

Layanan

Skala

1-4

IKM

1-4

KEPENTINGAN
Skala Skala

1-100

GAP

Skala
1-4

Skala

1-100

Ketepatan Petugas Administrasi
dalam memeriksa kode naskah
dinas sudah sesuai dengan
Pedoman yang berlaku.

3,26

‘ Skala
1-100

81,56
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Layanan Skala ‘ Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100
Petugas Administrasi dalam merevie
2 w redaksi dokumen sudah berjalan 3,13 78,28 3,48 86,89 - 0,34 8,61
dengan baik.
Petugas Administrasi cermat dalam
3 memberikan nomor dokumen 3,25 81,15 3,56 88,93 - 031 7,79
dan/atau arsip.
Petugas Administrasi sudah tepat
4 dalam memberikan klasifikasi kode 3,21 80,33 3,57 89,34 - 0,36 9,02
dokumen dan/atau arsip.
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,33 | - 8,36
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,02 0,56
Keragaman (Variance) 0,00 0,31
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,35 | - 8,75
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,32 | - 7,97

3.11.3 Gap Analysis BMN

Hasil dari gap analysis pada layanan BMN disajikan dalam Tabel 3.55. Pada Gap
Analysis untuk layanan BMN ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap indikator
tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang batas
bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,37). Dari Tabel di bawah terlihat bahwa
terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Informasi ketersediaan BMN mudah untuk didapatkan (-0,39),
Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang berlaku (-0,38), dan
Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja, kursi, proyektor,
monitor) di ruang kerja yang memadai (-0,38).

Tabel 3.55. Gap Analysis BMN

Layanan

Skala

1-4

IKM KEPENTINGAN

Skala Skala Skala

1-
100 1-4 1-100

GAP

Skala
1-4

Skala
1-100

1 Ir_1formasi ketersediaan BMN mudah untuk 2,86 | 71,43 3,25 8125 |- 039 |- 982
didapatkan.
Prosedur untuk memperoleh atau
2 meminjam BMN yang dibutuhkan mudah. 2,86 | 71,43 3,13 78,13 0271 - 670
3 Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan 300 | 7500 | 338 | 8438 |- 038 |- 938
yang berlaku.
4 Petugas Pgngelola BMN menyimpan BMN 3,00 | 75,00 | 3,25 81,25 025 |- 625
dengan baik dan aman.
Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja
5 (seperti meja, kursi, proyektor, monitor) di 3,00 | 75,00 3,38 84,38 |- 038]|- 9,38
ruang kerja yang memadai.
Tersedianya peralatan teknologi informasi
6 | dan komunikasi yang menunjang pekerjaan 3,00 | 75,00 | 3,25 81,25 |- 025|- 6,25
sudah memadai.
Rata-Rata Kesenjangan 032 | - 7,96
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,07 1,73
Keragaman (Variance) 0,00 2,98
Ambang Batas Bawah Kesenjangan 037 | - 9,16
Ambang Batas Atas Kesenjangan 0,27 | - 6,76

3.11.4 Gap Analysis Kepegawaian
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Hasil dari gap analysis pada layanan BMN disajikan dalam Tabel 3.56. Pada Gap
Analysis untuk layanan Kepegawaian ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap
indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang
batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,46). Dari Tabel di bawah terlihat bahwa
terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan (0,48), dan
Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian Kepegawaian Ditjen
Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik (-0,48).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan Kepegawaian
berharap sangat besar terhadap layanan yang diberikan oleh unit layanan
Kepegawaian. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh pengguna
layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.56. Gap Analysis Kepegawaian

IKM KEPENTINGAN GAP
Layanan Skala Slﬁla Skala Skala Skala Skala
1-4 1-4 1-100 1-4 1-100
100
1 | Penginputan data presensi bulanan 339 | 84,63 | 3,63 90,74 |- 024 |- 611
pegawai sudah berjalan dengan tepat.
Tunkin dan uang makan yang diterima
2 | sudah sesuai dengan data presensi 3,45 | 86,25 3,70 92,50 |- 025 |- 6,25
bulanan.
3 | Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk 318 | 7938 | 3,65 | 91,25 |- 048 |- 11,88
didapatkan.
Informasi kepegawaian untuk diri sendiri
4 mudah diperoleh (Kartu pegawai, BPJS 3,15 | 78,64 3,57 8935 |- 043 |- 1071
Kesehatan, Taspen, Kenaikan pangkat,
Kenaikan Gaji Berkala).
Fasilitasi narahubung antara Pegawai
5 denga_n Bagian Kepggawa|an _DltJen Aptika 3,00 | 77,22 3,57 8926 |- 048 |- 12,04
dan Biro Kepegawaian tersedia dengan
baik.
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,38 | - 9,40
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,12 2,98
Keragaman (Variance) 0,01 8,89
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,46 | - 11,46
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,29 | - 7,33

3.11.5 Gap Analysis Rumah Tangga

Hasil dari gap analysis pada layanan kepegawaian disajikan dalam Tabel 3.57.
Pada Gap Analysis untuk layanan Rumah Tangga ketentuan untuk menyatakan bahwa
Gap indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar
ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,29). Dari Tabel di bawah terlihat
bahwa terdapat kesenjangan (gap,)yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman (0,31).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan Rumah
Tangga berharap sangat besar terhadap layanan yang diberikan oleh unit layanan

Rumah Tangga. Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh pengguna 2

layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.
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Tabel 3.57. Gap Analysis Rumah Tangga

IKM KEPENTINGAN

Layanan Skala Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100

Kebersihan kantor Direktorat Tata Kelola
1 Aptika telah terjaga dengan baik. 347 | 86,72 375 1 9375 |- 028]- 7,03

Suasana kerja kantor Direktorat Tata

2 ) 3,45 86,33 3,77 94,14 |- 031|- 781
Kelola Aptika nyaman.

3 Petugas Kebersihan merespon setiap 3,45 86,33 3,67 91,67 |- 021 |- 534
pengaduan dengan sigap.

4 | Petugas Kebersihan ramah dalam 3,48 87,11 362 | 90,48 |- 013 |- 3,37

memberikan pelayanan.

Rata-Rata Kesenjangan | - 0,24 | - 5,89

Simpangan Baku (Standard Deviation 0,08 1,97
Keragaman (Variance) 0,01 3,89

Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,29 | - 7,25
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,18 | - 4,52

3.11.6 Gap Analysis Keuangan

Hasil dari gap analysis pada layanan Keuangan disajikan dalam Tabel 3.58. Pada
Gap Analysis untuk layanan Keuangan ketentuan untuk menyatakan bahwa Gap
indikator tersebut lebar atau besar adalah gap indikator yang berada diluar ambang
batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-0,36). Dari Tabel di bawah terlihat bahwa
terdapat kesenjangan (gap) yang cukup lebar antara harapan dan kinerja pada
indikator Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator
penghubung dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I
(-0,43), dan Informasi tentang progress revolving keuangan dapat diakses
dengan mudah (-0,43).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada indikator ini, pengguna layanan Keuangan
berharap sangat besar terhadap layanan yang diberikan oleh unit layanan Keuangan.
Namun pada kenyataannya kinerja yang diterima oleh pengguna layanan masih jauh
dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.58. Gap Analysis Keuangan

Layanan

IKM KEPENTINGAN GAP

Skala ‘ Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100
Ketersediaan fasilitas/media serah

terima dokumen keuangan nonfisik
yang mudah diakses (contoh:

dropbox dan google spreadsheet).

3,43 85,71 3,64 91,07 | - 021 | - 5,36

Tampilan spreadsheets
2 | rekap keuangan yang disediakan mud 3,43 85,71 3,64 91,07 - 021 | - 5,36
ah dipahami dan mudah digunakan.
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Layanan Skala ‘ Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100
Media pengarsipan dan pembukuan
3 dokumen keuangan dalam bentu.k 3,43 85,71 3,64 91,07 | - 021 |- 536
softcopy mudah diakses (contoh:
dropbox dan google spreadsheet)
Penginputan unsur-
unsur anggaran sudah tepat dengan
4 dokumen yang diajukan (meliputi: 3,38 84,62 3,64 91,07 - 0,26 | - 6,46
kode anggaran yang digunakan dan
nominal).
Verifikasi dokumen dan/atau arsip su
5 dah sesuai dengan ketentuan yang 3,29 82,14 3,64 91,07 - 036 | - 8,93
berlaku.
Petugas Administrasi Keuangan sigap
6 menjadi fasi_litator penghubung_ _ 3,21 80,36 3,64 91,07 - 043 |- 1071
dengan Bagian Keuangan Setditjen
Aptika dan KPPN Jakarta I.
Informasi tentang progress revolving
7 keuangan dapat diakses dengan 3,21 80,36 3,64 91,07 - 043 | - 10,71
mudah.
Petugas Administrasi Keuangan
mendaftarkan Supplier Baru dan
8 | kartu Pengawasan (Karwas) Kontrak 3,36 83,93 3,64 91,07 - 029 | - 714
ke KPPN dengan cepat.
Rata-Rata Kesenjangan | - 0,30 | - 7,50
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,09 2,32
Keragaman (Variance) 0,01 5,39
Ambang Batas Bawah Kesenjangan | - 0,36 | - 9,11
Ambang Batas Atas Kesenjangan | - 0,24 | - 5,90

3.11.7 Gap Analysis Pengadaan Barang dan Jasa

Hasil dari gap analysis pada layanan Pengadaan Barang dan Jasa disajikan
dalam Tabel 3.59. Pada Gap Analysis untuk layanan Pengadaan Barang dan Jasa
ketentuan untuk menyatakan bahwa Gagp indikator tersebut lebar atau besar adalah
gap indikator yang berada diluar ambang batas bawah toleransi kesenjangan, yaitu (-
0,10). Dari Tabel di bawah terlihat bahwa terdapat kesenjangan (gap) yang cukup
lebar antara harapan dan kinerja pada indikator Kecermatan dalam memberikan
nomor dokumen pengadaan (-0,13).

Fakta ini menunjukkan bahwa pada kedua indikator ini, pengguna layanan
Pengadaan Barang dan Jasa berharap sangat besar terhadap layanan yang diberikan
oleh pelayanan Pengadaan Barang dan Jasa. Namun pada kenyataannya kinerja yang
diterima oleh pengguna layanan masih jauh dari harapan pengguna layanan.

Tabel 3.59. Gap Analysis Pengadaan Barang dan Jasa

IKM KEPENTINGAN GAP

Layanan Skala Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100

Ketersediaan fasilitas/media serah terima
dokumen pengadaan barang/jasa
nonfisik yang mudah diakses (contoh:
google drive).

3,67 91,67 3,73 93,33 - 007 |- 1,67
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IKM KEPENTINGAN
Layanan Skala Skala Skala Skala Skala Skala
1-4 1-100 1-4 1-100 1-4 1-100
Ketersediaan dokumen template/contoh
kelengkapan berkas pengadaan barang ) )
2 dan jasa (contoh: template KAK, HPS, 3,60 20,00 3,67 91,67 0,07 1,67
SPK)
3 Ketep_atanverlﬂka5| dokumen pengadaan 3,67 91,67 3,73 93,33 - 007 |- 1,67
sesuai dengan ketentuan yang berlaku
4 | Kecermatan dalam memberikan nomor 3,53 88,33 3,67 9167 | - 013 |- 333
dokumen pengadaan
5 KeS|g_apan dalam menjawab pe_rtanyaan 3,64 91,07 3,73 93,33 - 0,09 |- 226
terkait pengadaan barang dan jasa
Rata-Rata Kesenjangan - 008 | - 212
Simpangan Baku (Standard Deviation 0,03 0,73
Keragaman (Variance) 0,00 0,53
Ambang Batas Bawah Kesenjangan - 010 | - 2,62
Ambang Batas Atas Kesenjangan - 006 - 1,62

3.12 IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) PELAYANAN
INTERNAL DIREKTORAT TATA KELOLA APTIKA

Analisis kuadran digunakan untuk memetakan hubungan antara harapan atau
tingkat kepentingan (importance) dengan kinerja (perfomance) dari masing-masing
indikator survei kepuasan pengguna layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA. Ada 7
(tujuh) indikator pada survei ini yaitu :

X1 : Kesekretariatan

X2 : Persuratan

X3 : BMN

X4 : Kepegawaian

X5 : Rumah Tangga

X6 : Keuangan

X7 : Pengadaan Barang dan Jasa

Hasil analisis kuadran terhadap data yang diperoleh pada Survei Kepuasan
Pengguna Layanan Ditjen APTIKA tahun 2023 secara keseluruhan tersaji pada Gambar
3.10 berikut.

Tabel 3.60. Importance Performance Analysis (IPA) Pelayanan Internal Direktorat
Tata Kelola APTIKA

Kepentingan

Layanan Skala
1-4
X1 | Kesekretariatan 3,21 3,48
X2 | Persuratan 3,21 3,55
X3 | BMN 2,95 3,27
X4 | Kepegawaian 3,25 3,62
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IKM Kepentingan

Layanan
X5 | Rumah Tangga 3,46 3,70
X6 | Keuangan 3,34 3,64
X7 | Pengadaan Barang dan Jasa 3,62 3,71
Kuadran I Kuadran IT
R hT Barang dan
250 umah Tangga g
Jasa
3,70 Kepegawaian o ©
€
c
& 360 o Keuangan
£
% L
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Gambar 3.10. Importance Performance Analysis (IPA) Kepuasan Pengguna
Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X4 : Kepegawaian
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X5: Rumah Tangga
2. X6: Keuangan
3. X7: Pengadaan Barang dan Jasa

e Kuadran III : Prioritas Rendah.
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Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X1: Kesekretariatan

2. X2: Persuratan

3. X3: BMN
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Tidak ada indikator yang termasuk dalam kuadran 1V.

3.12.1 Importance Performance Analysis (IPA) Kesekretariatan
Tabel 3.61. Importance Performance Analysis (IPA) Kesekretariatan

IKM Kepentingan

Layanan
X1 | Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan dilakukan dengan tepat. | 3,33 3,33
X2 | Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan dilakukan dengan cepat | 3,33 3,50
X3 | Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan cepat. 3,17 3,43
X4 | Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat. 3,08 3,58
X5 | Petugas kesekretariatan mudah dihubungi 3,22 3,53
X6 | Petugas kesekretariatan sigap saat dihubungi. 3,15 3,52
370" Kuadran I Kuadran II
3,65 X5
X4
3,60
o
& 3,55 X2
© ’
Z e ¢
£ 3,50 ©
(]
o
2 345 o
3,40 X3
3,35 L&
[ 4
3,30 Kuadran III Kuadran IV

2,90 3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50

Kinerja

Gambar 3.11. Importance Performance Analysis (IPA) Kesekretariatan
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“7 e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance

Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X4: Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat.

2. X6 : Petugas kesekretariatan sigap saat dihubungi.
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X2 : Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan dilakukan dengan cepat
2. X5 : Petugas kesekretariatan mudah dihubungi.
e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X3: Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan cepat
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini adalah:

1. X1 : Penyampaian dokumen dan/arsip ke pimpinan dilakukan dengan tepat.

3.12.2 Importance Performance Analysis (IPA) Persuratan
Tabel 3.62. Importance Performance Analysis (IPA) Persuratan

IKM Kepentingan

Layanan Skala
1-4

Ketepatan Petugas Administrasi dalam memeriksa kode naskah dinas sudah

X1 ; 3,26 3,58
sesuai dengan Pedoman yang berlaku.

X2 Petugas A_dmlnlstra5| dalam mereview redaksi dokumen sudah berjalan 313 3,48
dengan baik.

X3 aPrestil:)gas Administrasi cermat dalam memberikan nomor dokumen dan/atau 3,25 3,56
Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi kode dokumen

X4 : 3,21 3,57
dan/atau arsip.
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Gambar 3.12. Importance Performance Analysis (IPA) Persuratan

e Kuadran 1I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X4 : Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi kode
dokumen dan/atau arsip.

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X1 : Ketepatan Petugas Administrasi dalam memeriksa kode naskah dinas
sudah sesuai dengan Pedoman yang berlaku.
2. X3 : Petugas Administrasi cermat dalam memberikan nomor dokumen
dan/atau arsip.
e Kuadran III : Prioritas Rendah.
Kuadran IIT ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada

kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator- /

indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:
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1. X2 : Petugas Administrasi dalam mereview redaksi dokumen sudah
berjalan dengan baik.
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Tidak ada indikator yang temasuk dalam kuadran IV.

3.12.3 Importance Performance Analysis (IPA) BMN
Tabel 3.63. Importance Performance Analysis (IPA) BMN

Kepentingan

Layanan

Skala
1-4
X1 | Informasi ketersediaan BMN mudah untuk didapatkan. 2,86 3,25
X2 Prosedur untuk memperoleh atau meminjam BMN yang dibutuhkan 2,86 3,13
mudah.
X3 | Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 3,00 3,38
X4 | Petugas Pengelola BMN menyimpan BMN dengan baik dan aman. 3,00 3,25
Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja, kursi,
X5 . . : . 3,00 3,38
proyektor, monitor) di ruang kerja yang memadai.
Tersedianya peralatan teknologi informasi dan komunikasi yang
X6 . . . 3,00 3,25
menunjang pekerjaan sudah memadai.
3,45 Kuadran I Kuadran II
3,40
© X5
3,35 3
3,30
C
©
2 3,25 o ®
B
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E; X1 X2 ‘o X4
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3,05
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2,80 2,85 2,90 2,95 3,00 3,05 3,10
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Gambar 3.13. Importance Performance Analysis (IPA) BMN
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“7 e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance

Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Tidak
ada indikator yang temasuk dalam kuadran I.

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X3 : Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
2. X5 : Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja, kursi,
proyektor, monitor) di ruang kerja yang memadai
e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X1 : Informasi ketersediaan BMN mudah untuk didapatkan.

2. X2 : Prosedur untuk memperoleh atau meminjam BMN yang dibutuhkan

mudah.
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini adalah:

1. X4 : Petugas Pengelola BMN menyimpan BMN dengan baik dan aman.

2. X6 : Tersedianya peralatan teknologi informasi dan komunikasi yang
menunjang pekerjaan sudah memadai

3.12.4 Importance Performance Analysis (IPA) Kepegawaian
Tabel 3.64. Importance Performance Analysis (IPA) Kepegawaian

Kepentingan

Layanan Skala
1-4
X1 | Penginputan data presensi bulanan pegawai sudah berjalan dengan tepat. 3,39 3,63
X2 gﬂlrélzlgndan uang makan yang diterima sudah sesuai dengan data presensi 3,45 3,70
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Layanan

X3 | Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan. 3,18 3,65
Informasi kepegawaian untuk diri sendiri mudah diperoleh (Kartu pegawai,

X4 BPJS Kesehatan, Taspen, Kenaikan pangkat, Kenaikan Gaji Berkala). 3,15 3,57
X5 Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian Kepegawaian Ditjen 3.09 357
Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik. ! !
3,80
Kuadran I Kuadran II
3,75
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Gambar 3.14. Importance Performance Analysis (IPA) Kepegawaian

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X3 : Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan.
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X1 : Penginputan data presensi bulanan pegawai sudah berjalan dengan _'

tepat.

-
Iy
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2. X2 : Tunkin dan uang makan yang diterima sudah sesuai dengan data
presensi bulanan.
e Kuadran III : Prioritas Rendah.
Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:
1. X4 : Informasi kepegawaian untuk diri sendiri mudah diperoleh (Kartu
pegawai, BP]S Kesehatan, Taspen, Kenaikan pangkat, Kenaikan Gaji
Berkala).

2. X5 : Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian Kepegawaian
Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik.

e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Tidak ada indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini.

3.12.5 Importance Performance Analysis (IPA) Rumah Tangga
Tabel 3.65. Importance Performance Analysis (IPA) Rumah Tangga

IKM Kepentingan

Layanan

Kebersihan kantor Direktorat Tata Kelola Aptika telah terjaga

X1 dengan baik. 347 3,75
X2 | Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman. 3,45 3,77
X3 | Petugas Kebersihan merespon setiap pengaduan dengan sigap. 3,45 3,67
X4 | Petugas Kebersihan ramah dalam memberikan pelayanan. 3,48 3,62
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Gambar 3.15. Importance Performance Analysis (IPA) Rumah Tangga

e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance
Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X2 : Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman.
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X1 : Kebersihan kantor Direktorat Tata Kelola Aptika telah terjaga dengan
baik.
e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran IIT ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X3 : Petugas Kebersihan merespon setiap pengaduan dengan sigap.
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.
Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang

dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja .
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“ dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini adalah:

1. X4 : Petugas Kebersihan ramah dalam memberikan pelayanan.

3.12.6 Importance Performance Analysis (IPA) Keuangan
Tabel 3.66. Importance Performance Analysis (IPA) Keuangan

Kepentinga

Layanan )]

Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen keuangan nonfisik

X1 yang mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet). 3,43 3,64
Tampilan spreadsheets rekap keuangan yang disediakan mudah di

X2 ; ; 3,43 3,64
pahami dan mudah digunakan.

X3 Media pengarsipan dan pembukuan dokumen keuangan dalam bentuk 3,43 3,64

softcopy mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet)

Penginputan unsur-
X4 | unsur anggaran sudah tepat dengan dokumen yang diajukan 3,38 3,64
(meliputi: kode anggaran yang digunakan dan nominal).

Verifikasi dokumen dan/atau arsip sudah sesuai dengan ketentuan

X5 3,29 3,64
yang berlaku.
X6 Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung 301 364
dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I. ! !
X7 In:llf;cC)i;rEaﬂ tentang progress revolving keuangan dapat diakses dengan 3,21 3,64
X8 Petugas Administrasi Keuangan mendaftarkan Supplier Baru dan Kartu 336 364
Pengawasan (Karwas) Kontrak ke KPPN dengan cepat. ! !
3,75 Kuadran I Kuadran II
3,70
§D X7 “ X2 X1
c
£ 3,65
@ 0 o e ¥
o
N
3,60 X6 X3
3,55 Kuadran III Kuadran IV
3,15 3,20 3,25 330 3,35 3,40 3,45 3,50 3,55
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Gambar 3.16. Importance Performance Analysis (IPA) Keuangan
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“7 e Kuadran I: Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance

Improvement).

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang.
Indikator-indikator yang termasuk dalam kuadran I ini adalah:

1. X5 : Verifikasi dokumen dan/atau arsip sudah sesuai dengan ketentuan
yang berlaku.
2. X6 : Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung
dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I.
3. X7 : Informasi tentang progress revolving keuangan dapat diakses dengan
mudah.
e Kuadran II: Pertahankan Prestasi
Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan
pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang
termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya.

e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran IIT ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X1 : Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen keuangan nonfisik

yang mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet).

2. X2 : Tampilan spreadsheets rekap keuangan yang disediakan mudah

dipahami dan mudah digunakan.

3. X3 : Media pengarsipan dan pembukuan dokumen keuangan dalam bentuk

softcopy mudah diakses (contoh: dropbox dan google spreadsheet)

4. X4 : Penginputan unsur-unsur anggaran sudah tepat dengan dokumen

yang diajukan (meliputi: kode anggaran yang digunakan dan nominal).

5. X8 : Petugas Administrasi Keuangan mendaftarkan Supplier Baru dan Kartu

Pengawasan (Karwas) Kontrak ke KPPN dengan cepat.
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.

3.12.7 Importance Performance Analysis (IPA) Pengadaan Barang dan
Jasa

Tabel 3.67. Importance Performance Analysis (IPA) Pengadaan Barang dan_J_asa---: =
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Layanan

e Kuadran 1I:

x1 Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen pengadaan 367 373
barang/jasa nonfisik yang mudah diakses (contoh: google drive). ! !
X2 Ketersediaan dokumen template/contoh kelengkapan berkas 360 367
pengadaan barang dan jasa (contoh: template KAK, HPS, SPK) ! !
Ketepatan
X3 | verifikasi dokumen pengadaan sesuai dengan ketentuan yang 3,67 3,73
berlaku
X4 | Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen pengadaan 3,53 3,67
X5 Ke5|gapan dalam menjawab pertanyaan terkait pengadaan barang 3,64 3,73
dan jasa
3,80
Kuadran I Kuadran II
3,78 X5
X1
3,76
3,74
° e
S 372 X3
oo
£
£ 3,70
7] X4 X2
2 3,68
3,66 ¢ hd
3,64
3,62
3,60 Kuadran III Kuadran IV
3,50 3,55 3,60 3,65 3,70 3,75
Kinerja

Gambar 3.17. Importance Performance Analysis (IPA) Pengadaan Barang dan

Jasa

Improvement).
Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting
oleh pengguna layanan (harapan tinggi), tetapi pada kenyataannya kinerja indikator
tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna layanan (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran I ini harus menjadi prioritas utama dalam
upaya perbaikan kinerja (perfomance improvement) dimasa yang akan datang. Tidak
ada indikator yang termasuk dalam kuadran I ini.

e Kuadran II: Pertahankan Prestasi

Kuadran ini memuat indikator kepuasan pengguna layanan yang dinilai penting /////
oleh pengguna layanan (harapan tinggi) dan kinerjanya sudah bisa memenuhi harapan-——""-

Prioritas utama peningkatan kinerja

-
Iy

(Performance
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'pengguna layanan (kinerja tinggi). Indikator kepuasan pengguna layanan yang

termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan kinerjanya. Indikator yang
termasuk dalam kuadran II ini adalah:

1. X1 : Ketersediaan fasilitas/media serah terima dokumen pengadaan

barang/jasa nonfisik yang mudah diakses (contoh: google drive).

2. X3 : Ketepatan verifikasi dokumen pengadaan sesuai dengan ketentuan

yang berlaku

3. X5: Kesigapan dalam menjawab pertanyaan terkait pengadaan barang dan

jasa
e Kuadran III : Prioritas Rendah.

Kuadran III ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), dan pada
kenyataannya kinerja indikator ini juga tidak istimewa (kinerja rendah). Indikator-
indikator yang termasuk dalam kuadran III ini adalah:

1. X2 : Ketersediaan dokumen template/contoh kelengkapan berkas

pengadaan barang dan jasa (contoh: template KAK, HPS, SPK)

2. X4 : Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen pengadaan
e Kuadran IV : Melebihi Harapan.

Kuadran IV ini memuat indikator-indikator kepuasan pengguna layanan yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan (harapan rendah), akan tetapi kinerja
dari indikator-indikator tersebut cukup tinggi melebihi harapan pengguna layanan.
Tidak ada indikator yang termasuk dalam kuadran 1V ini.
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BAB
4 ‘ KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

4.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data, dapat dirangkum beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1)

2)

3)

Berdasarkan hasil survei IKM Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun 2023 secara
umum pengguna layanan sudah sangat puas dengan pelayanan publik yang
diselenggarakan oleh Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal ini terlihat dari nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara keseluruhan berada pada nillai 3,53
atau 88,19 dengan mutu pelayanan “B” dengan kinerja pelayanan “"BAIK".
Nilai IKM untuk layanan Ditjen APTIKA adalah sebagai berikut:

a. IKM Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSE Lingkup
Privat berada pada nilai 3,53 atau 88,28 yang berarti pelayanan sudah
“"BAIK".

b. IKM Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan IGRS berada
pada nilai 3,35 atau 83,72 yang berarti pelayanan sudah "BAIK".

C. IKM Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSrE berada
pada nilai 3,42 atau 85,57 yang berarti pelayanan sudah "BAIK".

Berdasarkan analisis TTB Survei di Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun 2023
sudah puas dengan pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Direktorat Tata
Kelola APTIKA dimana 55,63% dengan menjawab “Sangat Puas”. Analisis TTB
untuk layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA adalah sebagai berikut:

a. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSE Lingkup
Privat didominasi dengan yang menjawab “Sangat Puas” dengan nilai
sebesar “55,88%".

b. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan IGRS
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“63,54%".

c. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSrE
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“57,69%".

Berdasarkan analisis Kepentingan Survei di Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun
2023 secara umum pengguna layanan sudah merasa penting dengan pelayanan
publik yang diselenggarakan oleh Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal ini terlihat

dari nilai Indeks Kepentingan secara keseluruhan berada pada nillai 3,47 atau~’ _'
86,67 dengan mutu pelayanan “B” dengan kepentingan pelayanan'ﬁ‘"-::f.
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4)

5)

6)

“PENTING". Nilai Kepentingan untuk layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA
adalah sebagai berikut:

a. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSE
Lingkup Privat berada pada nilai 3,47 atau 86,68 yang berarti pelayanan
“"PENTING".

b. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan IGRS
berada pada nilai 3,38 atau 84,38 yang berarti pelayanan "PENTING".

C. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSrE
berada pada nilai 3,57 atau 89,29 yang berarti pelayanan “SANGAT
PENTING".

Berdasarkan hasil Gap Analysis terdapat kesenjangan antara harapan dan
kinerja untuk beberapa indikator yaitu Layanan Konsultasi dan Pengaduan
yang menjadi prioritas perbaikan pelayanan publik di lingkungan Direktorat Tata
Kelola Aptika. Indikator yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan Gap
Analysis untuk layanan Direktorat Tata Kelola Aptika adalah sebagai berikut:

a. Layanan PSE Lingkup Privat

1. Layanan Konsultasi dan Pengaduan (-0,02)
b. Layanan IGRS

1. Layanan Konsultasi dan Pengaduan (-0,29)
c. Layanan PSrE

1. Sarana Prasarana Pendukung (-0,20)

2. Jangka Waktu (-0,19)

Berdasarkan hasil Importance and Perfomance Analysis (IPA) beberapa
indikator yang menjadi prioritas perbaikan pelayanan publik di lingkungan
Direktorat Tata Kelola Aptika yaitu Persyaratan Pelayanan, Jangka
Waktu, Layanan Konsultasi dan Pengaduan. Indikator yang menjadi
prioritas perbaikan berdasarkan Gap Analysis untuk layanan Direktorat Tata
Kelola Aptika adalah sebagai berikut:
a. Layanan PSE Lingkup Privat

1. Persyaratan Pelayanan

2. Jangka Waktu

3. Layanan Konsultasi dan Pengaduan
b. Layanan IGRS

1. Tarif/Biaya Pelayanan

2. Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan Online
c. Layanan PSrE

1. Jangka Waktu

Berdasarkan analisis survei persepsi anti korupsi di Direktorat Tata Kelola

APTIKA tahun 2023 terhadap pelayanan publik yang diselenggarakan oleh~
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7)

8)

Direktorat Tata Kelola APTIKA terlihat bahwa IPAK secara keseluruhan berada
pada nillai 8,70 atau 87,03. Nilai IPAK untuk layanan Direktorat Tata Kelola
APTIKA adalah sebagai berikut:

a. IPAK Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSE Lingkup
Privat berada pada nilai 8,70 atau 87,00.

b. IPAK Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan IGRS berada
pada nilai 8,50 atau 85,00.

C. IPAK Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan PSrE berada
pada nilai 9,03 atau 90,33.

Berdasarkan hasil survei IKM Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun 2023
secara umum pengguna layanan sudah sangat puas dengan pelayanan publik
yang diselenggarakan oleh Internal Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal ini
terlihat dari nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara keseluruhan berada
pada nillai 3,29 atau 82,35 dengan mutu pelayanan “B” dengan kinerja
pelayanan “BAIK”. Nilai IKM untuk setiap layanan Internal Direktorat Tata
Kelola APTIKA adalah sebagai berikut:

a. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Kesekretariatan berada pada nilai 3,21 atau 80,36 yang berarti pelayanan
sudah “"BAIK".

b. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Persuratan
berada pada nilai 3,21 atau 80,33 yang berarti pelayanan sudah “"BAIK".

C. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan BMN berada
pada nilai 2,95 atau 73,81 yang berarti pelayanan "KURANG BAIK".

d. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Kepegawaian
berada pada nilai 3,25 atau 81,22 yang berarti pelayanan sudah "BAIK".

e. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Rumah
Tangga berada pada nilai 3,46 atau 86,62 yang berarti pelayanan sudah
“"BAIK".

f. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Keuangan
berada pada nilai 3,34 atau 83,57 yang berarti pelayanan sudah "BAIK".

g. IKM Pelayanan Internal Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Pengadaan
Barang dan Jasa berada pada nilai 3,62 atau 90,55 yang berarti pelayanan
sudah "SANGAT BAIK".

Berdasarkan analisis TTB Survei Internal di Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun
2023 sudah puas dengan pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
Direktorat Tata Kelola APTIKA dimana 58,72% dengan menjawab “Puas”.
Analisis TTB untuk layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA adalah sebagai
berikut:

a. TIB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan

Kesekretariatan didominasi dengan yang menjawab “"Puas” dengan nilai 2

sebesar “69,45%".
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9)

b._ TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Persuratan
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“64,75%".

c. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan BMN
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“66,67%".

d. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Kepegawaian
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“55,78%".

e. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Rumah Tangga
didominasi dengan yang menjawab “Puas” dengan nilai sebesar
“50,39%".

f. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Keuangan
didominasi dengan yang menjawab "“Puas” dengan nilai sebesar
“62,16%".

g. TTB Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan Pengadaan

Barang dan Jasa didominasi dengan yang menjawab “Sangat Puas”

dengan nilai sebesar “62,19%".

Berdasarkan analisis Kepentingan Survei di Direktorat Tata Kelola APTIKA tahun
2023 secara umum pengguna layanan sudah merasa penting dengan pelayanan
publik yang diselenggarakan oleh Direktorat Tata Kelola APTIKA. Hal ini terlihat
dari nilai Indeks Kepentingan secara keseluruhan berada pada nillai 3,57 atau
89,20 dengan mutu pelayanan “"A” dengan kepentingan pelayanan "SANGAT
PENTING”. Nilai Kepentingan untuk layanan Direktorat Tata Kelola APTIKA
adalah sebagai berikut:

a. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Kesekretariatan berada pada nilai 3,48 atau 87.10 yang berarti pelayanan
“"PENTING".

b. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Persuratan berada pada nilai 3,55 atau 88,69 yang berarti pelayanan
“"SANGAT PENTING".

C. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan BMN
berada pada nilai 3,27 atau 81,77 yang berarti pelayanan "PENTING".

d. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Kepegawaian berada pada nilai 3,62 atau 90,62 yang berarti pelayanan
“"SANGAT PENTING".

€. Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Rumah Tangga berada pada nilai 3,70 atau 92,51 yang berarti pelayanan
“ SANGAT PENTING".

f.  Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan

Keuangan berada pada nilai 3,64 atau 91,07 yang berarti pelayanan

“"SANGAT PENTING".
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10)

11)

g. —Kepentingan Pelayanan Publik Direktorat Tata Kelola Aptika Layanan
Pengadaan Barang dan Jasa berada pada nilai 3,71 atau 92,67 yang
berarti pelayanan "SANGAT PENTING".

Berdasarkan hasil Gap Analysis terdapat kesenjangan antara harapan dan
kinerja untuk beberapa indikator yaitu Layanan Konsultasi dan Pengaduan yang
menjadi prioritas perbaikan pelayanan publik di lingkungan Direktorat Tata
Kelola Aptika. Indikator yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan Gap
Analysis untuk layanan Direktorat Tata Kelola Aptika adalah sebagai berikut:

a. Layanan Kesekretariatan
1. Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat. (-0,51)
b. Layanan Persuratan
1. Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi kode
dokumen dan/atau arsip. (-0,36)
c. Layanan BMN
1. Tersedianya peralatan/perlengkapan kerja (seperti meja, kursi,
proyektor, monitor) di ruang kerja yang memadai. (-0,38)
2. Label BMN sudah sesuai dengan ketentuan yang berlaku (-0,38)
3. Informasi ketersediaan BMN mudah untuk didapatkan (-0,39)
d. Layanan Kepegawaian
1. Fasilitasi narahubung antara Pegawai dengan Bagian Kepegawaian
Ditjen Aptika dan Biro Kepegawaian tersedia dengan baik (-0,48)
2. Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan (-0,48)
e. Layanan Rumah Tangga
1. Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman. (-0,31)
f. Layanan Keuangan
1. Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung
dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I (-0,43)
2. Informasi tentang progress revolving keuangan dapat diakses
dengan mudah (-0,43)
g. Layanan Pengadaan Barang dan Jasa
1. Kecermatan dalam memberikan nomor dokumen pengadaan (-0,13)

Berdasarkan hasil Importance and Perfomance Analysis (IPA) beberapa
indikator yang menjadi prioritas perbaikan pelayanan publik di lingkungan
Direktorat Tata Kelola Aptika yaitu Petugas Pelayanan/ Sistem Pelayanan
Online Indikator yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan Gap Analysis
untuk layanan Direktorat Tata Kelola Aptika adalah sebagai berikut:
a. Layanan Kesekretariatan

1. Penyampaian disposisi dari pimpinan dilakukan dengan tepat.

2. Petugas kesekretariatan mudah dihubungi

3. Petugas kesekretariatan sigap saat dihubungi.
b. Layanan Persuratan
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1. Petugas Administrasi sudah tepat dalam memberikan klasifikasi kode
dokumen dan/atau arsip
c. Layanan BMN
d. Layanan Kepegawaian
1. Asistensi dan konsultasi SKP mudah untuk didapatkan.
e. Layanan Rumah Tangga
1. Suasana kerja kantor Direktorat Tata Kelola Aptika nyaman
f. Layanan Keuangan
1. Verifikasi dokumen dan/atau arsip sudah sesuai dengan ketentuan ya
ng berlaku.
2. Petugas Administrasi Keuangan sigap menjadi fasilitator penghubung
dengan Bagian Keuangan Setditjen Aptika dan KPPN Jakarta I.
3. Informasi tentang progress revolving keuangan dapat diakses
dengan mudah.
g. Layanan Pengadaan Barang dan Jasa
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- "4.2 Rekomendasi.

Berdasarkan beberapa butir kesimpulan dari kegiatan ini, maka dapat disusun sebuah
rekomendasi untuk meningkatkan pelayanan publik di lingkungan Direktorat Tata
Kelola Ditjen Aptika. Pada keseluruhan unit layanan indikator yang perlu mendapat
perhatian untuk perbaikan adalah indikator berikut:
Layanan Konsultasi dan Pengaduan menjadi indikator yang menjadi sorotan
oleh pengguna layanan, dalam hal ini lebih ditekankan pada Prosedur untuk
melakukan konsultasi dan pengaduan mudah dan Kurangnya kecepatan dalam
merespon konsultasi dan pengadua. Sesungguhnya sudah ada SOP yang disusun
tetapi masih perlu sosialisasi dan pengegakan dari SOP tersebut, selain itu
diperlukan adanya pelatihan dan pembekalan petugas sehingga SOP yang
ditetapkan bisa berjalan dengan baik. Berdasarkan hal tersebut perlu dilakukan
1) Perlu disusun suatu standar, prosedur, atau alur layanan yang mudah dan
sederhana sehingga mempermudah pengguna layanan dalam mengurus
layanan

2) Perlu ditingkatkan sosialisasi dari standar, prosedur, atau alur layanan
sehingga pengguna layanan terinformasikan secara baik dan menyeluruh

3) Perlu disesuaikan dari SOP konsultasi dan pengaduan sesuai dengan kanal
yang digunakan (seperti WA, Email, maupun telpon)

4) Perlu pengawasan dan penegakan dari implementasi SOP.
5) Dibutuhkan penjaminan mutu dari pelayanan yang diberikan

6) Perlu pelatihan dan pembekalan soft skill serta pemahaman produk kepada
petugas pelayanan

Persyaratan Pelayanan menjadi indikator yang menjadi sorotan berikutnya oleh
pengguna layanan, dalam hal ini lebih ditekankan pada Informasi persyaratan
layanan dapat dipahami dengan jelas untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan.
Pada kondisi eksisting berjalan belum ada informasi persyaratan layanan secara
detail dan ringkas yang mudah dipahami oleh pengguna layanan, serta Belum ada
agenda rutin sosialisasi persyaratan. Berdasarkan hal tersebut perlu dilakukan

1) Diberikan list cheklist dari persyaratan layanan dan kriteria yang dibutuhkan

dalam memenuhi persyaratannya.

2) Diperlukan agenda rutin terkait sosialisasi dari persyaratan layanan dan
termanagemen secara baik

Uraian berikut memberikan rekomendasi lebih rinci terkait indikator dari suatu unit
layanan yang perlu diperhatikan atau ditingkatkan kinerjanya. Rekomendasi tersebut
dibuat berdasarkan rangkuman keseluruhan hasil survei, termasuk informasi yang
diperoleh dari pertanyaan terbuka mengenai alasan responden memberikan penilaian
yang rendah untuk suatu indikator atau sub indikator.
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Rekomendasi untuk meningkatkan pelayanan publik

Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi

Skala Prioritas
Perbaikan

Indikator

Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup Privat

Tidak adanya media
informasi standar, prosedur,
atau alur layanan yang

Belum ada standar,
prosedur, atau alur

Perlu disusun suatu
standar, prosedur, atau
alur layanan yang
mudah dan sederhana

layanan yan sehingga
mudah dan sederhana Y yang 99
. . mudah dan mempermudah
sehingga menyulitkan
sederhana pengguna layanan

pengguna layanan

dalam mengurus
layanan

standar, prosedur, atau alur
layanan.

SOP

Perlu ditingkatkan

Layanan Prosedur untuk R
. . sosialisasi dari standar,
1. Konsultasi dan Utama 1 melakukan konsultasi e
Kurangnya sosialisasi dari . ... . | prosedur, atau alur
Pengaduan dan pengaduan mudah Minimnya sosialisasi

layanan sehingga
pengguna layanan
terinformasikan secara
baik dan menyeluruh

Dirasa tidak konsisten
dalam kecepatan konsultasi
dan pengaduan dari
berbagai kanal yang dimiliki

Belum ada
penyelarasan SOP
sesuai dengan kanal
yang digunakan

Perlu disesuaikan dari
SOP konsultasi dan
pengaduan sesuai
dengan kanal yang
digunakan (seperti WA,
Email, maupun telpon)
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Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi

Skala Prioritas
Perbaikan

Indikator

Petugas konsultasi dan
pengaduan masih belum
seragam antar petugas
dalam memberikan layanan
konsultasi

Belum ada pelatihan
dan pembekalan
petugas pelayanan

Perlu pengawasan dan

penegakan dari
implementasi SOP.

Dibutuhkan penjaminan
mutu dari pelayanan
yang diberikan

Perlu pelatihan dan
pembekalan soft skill
serta pemahaman
produk kepada petugas
pelayanan

Kurangnya kecepatan
dalam merespon
konsultasi dan
pengaduan

Implementasi dari standar
operasional prosedure
(SOP) konsultasi dan
pengaduan yang telah
tersusun belum terlaksana
dengan secara menyeluruh,
sehingga mempengaruhi
dari kecepatan dalam
merespon konsultasi dan
pengaduan

SOP baru tersusun
tahun sebelumnya

Penerapan dan
penegakan dari
implementasi standar
operasional prosedure
(SOP) konsultasi dan
pengaduan
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Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi

Skala Prioritas
Perbaikan

Indikator

SDM konsultasi dan
pengaduan masih dirasa
kurang oleh pengguna
layanan, sehingga
mempengaruhi
penumpukan pada waktu
tertentu dalam konsultasi
dan pengaduan sehingga
mengurangi kecepatan
respon

SDM konsultasi dan
pengaduan masih
minimum

penambahan SDM

Belum terintegrasi petugas
konsultasi dan pengaduan
antara Kominfo, aptika, dan
direktorat takel

masih berjalan
masing-masing
terkait konsutasi
dan pengaduan

Perlu dilakukan
integrasi menyeluruh
terkait konsultasi dan
pengaduan

Kanal konsultasi dan
pengaduan dirasa kurang
beragam oleh pengguna
layanan sehingga membuat
layanan masih menumpuk
pada satu layanan

sudah beragam
tetapi informasi
terkait layanan
konsultasi dan
pengaduan belum
tersampaikan
dengan baik ke
pengguna layanan

diperlukan sosialisasi
yang informatif terkait
kanal layanan konsultasi
dan pengaduan yang
dimilliki

Durasi dalam konsultasi
butuh ditambahkan

belum ada
klasifikasi dari jenis
konsultasi dan

Dibutuhkan standar
baku durasi dalam
konsultasi disesuaikan
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Hal yang perlu ditingkatkan

Skala Prioritas Isu Permasalahan

Perbaikan

Indikator

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

standar durasi yang

diberlakukan

dengan jenis konsultasi

kebutuhan pengguna
layanan

Informasi persyaratan

Persyaratan layanan dapat dipahami

Persyaratan layanan dapat
di ringkas dan dipermudah
kembali sehingga ketika
menyampaikan informasi
terkait persyaratan dapat
mudah dipahami dengan
jelas

Belum ada informasi
persyaratan layanan
secara detail dan
ringkas yang mudah
dipahami oleh
pengguna layanan

diberikan list cheklist
dari persyaratan
layanan dan kriteria
yang dibutuhkan dalam
memenuhi
persyaratannya.

dengan yang
diinformasikan

layanan masih lama dan
diluar dari jangka waktu
yang disampaikan

waktu penyelesaian
dari pengurusan
layanan

2. Pelayanan Utama 2 dengan jelas untuk . _
mendapatkan Sosialisasi terkait
produk/jenis pelayanan | persyaratan layanan dirasa diperlukan agenda rutin
kurang oleh pengguna Belum ada agenda terkait sosialisasi dari
sehingga informasi rutin sosialisasi persyaratan layanan
persyatan belum persyaratan dan termanagemen
tersampaikan menyeluruh secara baik
ke pengguna
kurang dibuatkan poster terkait
Jangka waktu Pengguna layanan merasa disosialisasikan atau | alur pengurusan
3. Jangka Waktu Utama 3 penyelesaian sesuai bahwa waktu pengurusan dituliskan jangka layanan yang disertakan

range jangka waktu dari
pengurusan layanan
tersebut
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Hal yang perlu ditingkatkan

Indikator

Skala Prioritas
Perbaikan

Isu Permasalahan

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

Sistem informasi

Sistem informasi pelayanan
dirasa pelangga sulit untuk
di akses sehingga pengguna

sistem informasi

dibuatkan satu sistem

dengan yang
diinformasikan

pernah mendaftar PSE
mengharapkan SOP yang
berlaku di persingkat
sehingga tidak sama seperti
pendaftar baru.

pengguna layanan

Informasi layanan tidak informasi yang
4 Rendah 1 pelayanan mudah . . .| pelayanan sekarang . .
Pelayanan ) terinformasikan dengan baik . . terintegrasi ke beberapa
digunakan . belum terintegrasi )
terkait layanan dan update sistem layanan
perkembangan terkait
layanan
Pengguna layanan merasa
bahwa penerapan SOP
Ia}/angn ma§|h sulit unFuk Penerapan dari SOP
Penerapan standar, diikuti dan tidak sesuai . .
Penerapan SOP layanan dibuat ringkas
prosedur, atau alur dengan kebutuhan. . .
5 Prosedur/Alur Rendah 2 elavanan sesuai Penaquna lavanan sudah yang masih sama dan sesuai kebutuhan
Pelayanan pelay 99 4 rata antara setiap sehingga mudah diikuti

pengguna layanan baru
dan lama

Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS)

Tarif/Biaya
Pelayanan

Utama 1

Informasi biaya
pelayanan dapat
dipahami dengan jelas

Tidak terpampang informasi
biaya pelayanan di kanal
informasi pelayanan
khususnya pelayanan
secara online

Belum ada media
informasi biaya
pelayanan

Di masukan didalam
setiap alat peraga
pelayanan terkait biaya
dari pelayanan secara
online maupun offline
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Hal yang perlu ditingkatkan

_ Skala Prioritas Isu Permasalahan Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi
Indikator .
Perbaikan
Dibuat SOP dalam
memberikan pelayanan
P hi j
etugas Petugas melayani Pengguna layanan merasa Belum ada SOP dan >¢ _mgga terjaga mL.Itu
Pelayanan/ dari pelayanan, selain
. dengan ramah bahwa petugas pelayanan pembekalan soft . . .
2. Sistem Utama 2 . . itu perlu di bekali
(senyum, salam, sapa, belum meberikan layanan skill kepada petugas
Pelayanan sopan, dan santun) secara ramah layanan petugas layanan
Online pan, Y dengan soft skill sesuai
dengan kebutuhan
layanan
Perlu disusun standar
Pengguna layanan merasa operasional prosedure
99 Y . (SOP) konsultasi dan
bahwa konsultasi dan .
L pengaduan serta di
Layanan Respon konsultasi dan pengaduan yang diberikan implementasikan secara
3. Konsultasi dan Rendah 1 P kurang cepat dalam Belum ada SOP P .
pengaduan cepat . menyeluruh, sehingga
Pengaduan merespon dikarenakan SOP o
. mempengaruhi dari
pada layanan konsultasi dan
kecepatan dalam
pengaduan belum tersusun .
merespon konsultasi
dan pengaduan
i . Perlu di t
Informasi standar, Kurangnya sosialisasi dari Belum ada standar erg .ISUSUI’I sga y
prosedur, atau alur ' | media informasi yang
i _ | standar, prosedur, atau alur | prosedur, atau alur o .
Prosedur/Alur layanan dapat dipahami : ! ) menarik, informatif, dan
4, Rendah 2 . layanan. Tidak adanya layanan dan media -
Pelayanan dengan jelas untuk - - . ) mudah di akses oleh
media informasi standar, informasi yang
mendapatkan . ) pengguna layanan
o prosedur, atau alur layanan | jnformatif <ehingda
produk/jenis pelayanan yang informatif sehingga 99
mempermudah
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Hal yang perlu ditingkatkan
Skala Prioritas Isu Permasalahan
Perbaikan

Indikator

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

menyulitkan pengguna
layanan

pengguna layanan
dalam mengurus
layanan

Sarana
5. Prasarana Rendah 3 Kemudahan Sistem
Pendukung Pelayanan Online

(Proses pelayanan,
Meringkas waktu, dan
Hemat biaya)

Pengguna layanan merasa
bahwa sistem pelayanan
online yang dimiliki sulit
untuk dipahami (kurang
user friendly), kurang
menarik, dan tidak mudah
diakses

Sering terjadinya
perubahan dan
masih dalam proses
tahap
pengembangan
serta perbaikan

Dipercapat dalam
pengembangan dan
perbaikan dari sistem
pelayanan online.
Sistem pelayanan online
disajikan dalam
tampilan yang user
friendly, menarik, dan
mudah diakses.

Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE)

Jangka waktu

Pengguna layanan merasa
bahwa waktu pengurusan

kurang
disosialisasikan atau
dituliskan jangka

dibuatkan poster terkait
alur pengurusan
layanan yang disertakan

pelayanan sesuai

bahwa pelayanan belum
semuanya dilakukan dalam

dari standar,
prosedur, atau alur

1 Jangka Wakt Utama 1 . . . . . .
9 . penyelesaian sesuai layanan masih lama dan waktu penyelesaian | range jangka waktu dari
dengan yang diluar dari jangka waktu dari pengurusan pengurusan layanan
diinformasikan yang disampaikan layanan tersebut
prosedur/Al Penerapan standar Belum ditegakan Di perlukan
rosedur/Alur , . .
Pengguna layanan merasa dalam implementas engawasan dan
2 Pelayanan Rendah 1 prosedur, atau alur ggu 4 r 'mp | | pengaw

penjaminan dari
penerapan standar,
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Hal yang perlu ditingkatkan

Indikator

Skala Prioritas
Perbaikan

Isu Permasalahan

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

dengan yang sistem, masih ada beberapa | pelayanan yang prosedur, atau alur
diinformasikan bagian harus diluar sistem. | berlaku pelayanan yang berlaku
Pengguna layanan merasa Perlu dilakukan review
bahwa sistem pelayanan berkala terhadap sistem
Sarana Kemudahan Sistem online yang dimiliki sulit pelayanan online
. . . Sudah ada group . .
3 Prasarana Rendah 2 Pelayanan Online untuk dipahami (kurang Whatsa sehingga tampilan
Pendukung (Proses pelayanan, user friendly), kurang PP Upaate, user friendly,
Meringkas waktu, dan menarik, dan tidak mudah menarik, dan mudah
Hemat biaya) diakses diakses.
Informasi biaya Tidak terpampang informasi Di masukan didalam
i pelayanan yang biaya pelayanan di kanal Belum ada media setiap alat peraga
Tarif/Biaya , . i . . . L
4 Pelavanan Rendah 3 dibayarkan sesuai informasi pelayanan informasi biaya pelayanan terkait biaya
¥ dengan yang khususnya pelayanan pelayanan dari pelayanan secara
diinformasikan secara online online maupun offline
Diperlukan forum tatap Dibuat sebuah forum
; Belum ada forum .
Layanan muka yang digunakan tatap muka sekaligus
. . L . tatap muka .
5 Konsultasi dan Rendah 4 Forum tatap muka sehingga terjadi interaksi sebagai pengenalan
pengguna layanan
Pengaduan antar pengguna dan PSRE produk dan SOP
petugas layanan layanan yang berlaku
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Rekomendasi untuk meningkatkan kinerja Direktorat Tata Kelola

Hal yang perlu ditingkatkan

Skala Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi
Isu Permasalahan Prioritas
Perbaikan
Kesekretariatan
E;;?/I;?ntp)eap;:tgéiggl,?r;ang Perlu dilakukan review
kait k h
Penyampaian disposisi dari dilakukan dikarenakan Proses disposisi dari internal terkait .e butuhan
N i . pembagian dan penanganan
1 pimpinan dilakukan dengan Utama 1 menyampur antara proses maupun eksternal masih keseketariatan untuk
kurang tepat. disposisi dari internal atau menjadi satu .
. o hubungan internal dan
proses disposisi dari
eksternal.
eksternal.
Dibutuhkan/memanfaatkan
kondisi di lapangan memaksa | sistem kesekretariatan
pegawai terkadang tim teknis untuk bekerja di secara online sehingga
Petugas kesekretariatan membutuhkan petugas luar jam kerja dan mempermudah proses
2 . . . Utama 2 . . . - - .
kurang sigap saat dihubungi. kesekretariatan di luar jam membutuhkan petugas kesekretariatan di luar jam
kerja. kesekretariatan diluar jam kerja (mengoptimalkan
kerja pemanfaatan penggunaan
simaya)
Harus dilakukan
. kurang pemahaman pegawai | pengawasan implementasi
H lah
Petugas kesekretariatan arapan pegawal a_da a terkait waktu kerja dan SOP di dalam Tata Kelola
3 . . Utama 3 petugas kesekretariatan L .
kurang mudah dihubungi stand by 24 iam kurangnya penegakan Aplikasi Informatikan
y &% Jam. implementasi SOP sehingga tercipta budaya
kerja yang baik
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Hal yang perlu ditingkatkan

Skala Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi
Isu Permasalahan Prioritas
Perbaikan
tldak.adanya menu tracking tidak ada evaluasi berkala memanfaatkan secara.
. . C terkait proses pengesahan . . optimal penggunaan sistem
Penyampaian disposisi dari . . . ) dari proses kesekretariatan ) )
- . disposisi sehingga tidak informas (contoh simaya)
4 pimpinan dilakukan dengan Rendah 1 . dan pemanfaatan secara .
dapat dilihat secara real . i . . dan dilakukan secara berkala
kurang cepat. ) optimal sistem informasi . .
kecepatan dari petugas ana dimiliki evaluasi terkait proses
kesekretariatan. yang kesekretariatan
Persuratan
Dapat dilaksanakan
sosialisasi / bimbingan teknis
Petugas Administrasi.kurang Kurangqya per_naham.an _ Belum pernah dilaksanakan penyusunan pe.r§ura.tan
tepat dalam memberikan pegawai terkait klasifikasi e L ) khususnya klasifikasi surat
1 . Utama 1 sosialisasi/ bimbingan teknis
klasifikasi kode dokumen surat dalam format . dalam format penomoran
) terkait persuratan . .
dan/atau arsip. penomoran agar dapat dipahami oleh
seluruh pegawai yang akan
menyusun surat
K P DM dal i ksi h
Petugas Administrasi dalam ece.pa_ltan .etugas . SDM dalam merewevY redaksi | penambahan petugas
. . Administrasi dalam mereview | dokumen kurang sehingga persuratan atau ada
2 mereview redaksi dokumen Utama 2 ) . .
i ) redaksi dokumen dirasa oleh | butuh ditambahkan dalam perbantuan untuk
berjalan dengan kurang baik. . .
pegawai kurang terkait persuratan persuratan
Ketepatan Petugas Pegawai merasa masih Belum ada pelatih.an dan Dapat dilaksanakan
3 Administrasi dalam memeriksa Rendah 1 terdapat kesalah dalam pembekalan terkait pelatihan dan pembekalan
kode naskah dinas kurang pemberian kode naskah persuratan terkait pemahaman produk




@

KOMINFO

Hal yang perlu ditingkatkan

Skala Akar Penyebab Kondisi Eksisting Rencana Aksi
Isu Permasalahan Prioritas
Perbaikan
sesuai dengan Pedoman yang dinas sesuai dengan persuratan sesuai dengan
berlaku. pedoman yang berlaku pedoman yang berlaku
BMN
Dibuat tracking BMN yang
Informasi ketersediaan BMN Pegawai sulit mendapatkan Belum ada sistem informasi bisa diakses dengan mudah
1 kurang mudah untuk Rendah 1 informasi terkait ketersedian | terkait ketersedian BMN yang | oleh seluruh pegawai untuk
didapatkan. BMN mudah diakses oleh seluruh mengetahui ketersediaan
pegawai BMN
Dibuatkan menu tracking
Prosedur untuk memperoleh . . . .
. Kurangnya informasi untuk . baik ketersedian BMN,
2 | atau meminjam BMN yang Rendah 2 . Belum ada menu tracking o
) memperoleh atau meminjam peminjaman BMN dan
dibutuhkan kurang mudah. .
BMN proses pengajuan BMN
Label BMN kurang sesuai Pegawai merasa terdapat Ada BMN yang masih D|Iakuka_n |nsp§k5|
beberapa label BMN yang kesesuaian dari label BMN
3 | dengan ketentuan yang Rendah 3 . . menggunakan ketentuan
masih kurang sesuai dengan secara berkala secara
berlaku. lama
ketentuan yang berlaku menyeluruh
. Teknologi informasi dan Kapasitas yang disiapkan Per!u dlrewev_v.beban k(-EI‘]a
Tersedianya peralatan S . . . dari teknologi informasi dan
- . komunikasi penunjang masih belum sesuai dengan S .
teknologi informasi dan . L . komunikasi penunjang
4 o ) Rendah 4 pekerjaan saat ini kurang kebutuhan karena masih . . ;
komunikasi yang menunjang . . : . pekerjaan saat ini, sehingga
) . memadai untuk jumlah berpindah-pindah tempat .
pekerjaan kurang memadai. . L : dapat memenuhi kebutuhan
pegawai saat ini kerja .
seluruh pegawai.
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Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan

Skala

Prioritas
Perbaikan

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

Kepegawaian

Asistensi dan konsultasi SKP

Kurangnya sistem informasi

Sistem informasi yang
digunakan berubah-ubah

Perlu diperbaiki dan di
review sistem
kepegawaiannya supaya
bisa menjembatani antara

Kesehatan, Taspen, Kenaikan
pangkat, Kenaikan Gaji
Berkala).

kepegawain yang dimiliki.

! kyrang mudah untuk Utama 1 kepegawain yang dimiliki. sehingga membuat bingung pegawai takel dengan biro
didapatkan. _ i
pegawai kepegawaian khususnya
terkait asistensi dan
konsultasi SKP
Fasilitasi narahubung antara Kurangnya kegiatan Kurangnya kegiatan Melakukan diseminasi /
Pegawai dengan Bagian diseminasi / sosialisasi bagi | diseminasi / sosialisasi bagi sosialisasi secara berkala
2 Kepegawaian Ditjen Aptika dan Rendah 1 seluruh pegawai Dit. Takel seluruh pegawai Dit. Takel bagi seluruh pegawai Dit.
Biro Kepegawaian tersedia terkait SOP dan Informasi terkait SOP dan Informasi Takel terkait SOP dan
dengan kurang baik. Kepegawaian Kepegawaian Informasi Kepegawaian
Perlu diperbaiki dan di
review sistem
Informasi kepegawaian untuk kepegawaiannya supaya
diri sendiri kurang mudah Sistem informasi yang bisa menjembatani antara
3 diperoleh (Kartu pegawai, BP]S Rendah 2 Kurangnya sistem informasi | digunakan berubah-ubah pegawai takel dengan biro

sehingga membuat bingung
pegawai

kepegawaian sehingga
informasi terkait
kepegawaian bisa
didapatkan oleh seluruh
pegawai
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Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan

Skala

Prioritas
Perbaikan

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

Rumah Tangga

Suasana kerja kantor

Kurangnya tanaman dan

Baru pindah ke gedung baru

Ruangan lebih ditata dan
dipercantik dengan adanya
tanaman dan bunga

Keuangan Setditjen Aptika dan
KPPN Jakarta I.

Keuangan Setditjen Aptika
dan KPPN Jakarta I

penghubung, tetapi untuk
kejelasan penyelesaian dari
bagian Keuangan Setditjen

1 Direktorat Tata Kelola Aptika Utama 1 o sehingga butuh adaptasi baru .
Kurand nvaman bunga disekitar lingkungan dan penataan ruangan sehingga dapat
gny ' kerja kantor Direktorat Tata P g meningkatkan produktifitas
Kelola Aptika kerja
Perlu dilakukan evaluasi
berkala terkait petugas
Petugas rumah tangga rumah tangga yang
Pet.ugas Kebersihan merespon kurang kompetfan dalam . Petugas kebersihan adalah berFugas di dalam Dit.
2 | setiap pengaduan dengan Rendah 1 melakukan kegiatan, selain . . . . Aptika secara berkala serta
. . pihak ketiga Dit Takel Aptika N
kurang sigap. itu sarana dan prasana disediakan sarana prasana
penunjang dari kegiatan penunjang yang sesuai
rumah tangga kurang untuk pegawai rumah
memadai. tangga
Keuangan
o . . bisa dilakukan mitigasi dari
Petugas Admlnlstr§S|IKeuf':1‘ngan Dirasa Iam.a daIam. Sudah sigap dalam lama masalah yang
kurang sigap menjadi fas!htator m.enyelesalkan ketl‘ka mengfasilitasi sebagai diberikan sehingga bisa
1 penghubung dengan Bagian Utama 1 dibutuhkan ke Bagian

dapat di estimasi perkiraan
selesainya. bisa dilakukan
pencatatan untuk kapan
mulai konsultasi/pengaduan
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Hal yang perlu ditingkatkan

Isu Permasalahan

Skala
Prioritas
Perbaikan

Akar Penyebab

Kondisi Eksisting

Rencana Aksi

Aptika dan KPPN Jakarta I

tidak bisa di prediksi

dan estimasi kapan
penyelesaiannya.

Informasi tentang progress

Sistem informasi dan menu

Sistem informasi dan menu

Sistem informasi dan menu

jasa kurang (contoh: template
KAK, HPS, SPK)

terinformasikan secara
menyeluruh

barang dan jasa

2 revolving keuangan dapat Utama 2 . . .
diakses dengan kurang mudah. tracking tracking tracking
Verifikasi dokumen dan/atau Belum ada SOP dan alur Belum ada SOP dan alur Dibuatkan SOP dan alur
3 | arsip kurang sesuai dengan Rendah 1 pekerjaan dari proses pekerjaan dari proses pekerjaan dari proses
ketentuan yang berlaku. verifikasi dokumen. verifikasi dokumen. verifikasi dokumen.
Pengadaan Barang dan Jasa
Perlu disusun kembali untuk
Kecermatan dalam pemberian nomor terhadap . . . penomoran dokumen
. . Sistem informasi sudah ada .
1 memberikan nomor dokumen Rendah 1 dokumen pengadaan dirasa . pengadaan, sehingga dapat
tetapi berbentuk sederhana .
pengadaan kurang kurang tepat. dilakukan penomoran secara
tersistematis.
Ketersediaan dokumen Informasi terkait contoh dari SP:(:LuradIéaetlli:?anszc:;?ls:s'
template/contoh kelengkapan kelengkapan pengadaan Sudah ada terkait contoh dapat di ketahui terkga?t
2 berkas pengadaan barang dan Rendah 2 barang dan jasa belum kelengkapan pengadaan P

contoh dokumen
kelengkapan pengadaan
barang dan jasa




Lampiran 1. Rancangan Kuesioner
Kuesioner Offline

Kuesioner Online




KUESIONER OFFLINE PSE LINGKUP PRIVATE

K.1/EKSTERNAL/APTIKA/2023 e

KUESIONER SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT

DITJEN APTIKA 2023
Nomor Kuesioner | J( J | I J( )
Wawancara Hari( ]l To [ ]I Jam| Fempai | J
Nama Surveyor Validasi Data
[ ] oleh Responden!
{ nama 8 1¢ langan )
QUALITY ASSURANCE & QUALITY CONTROL DATA SURVEI
Aktivitas Witnesses Manual Checking Caitback ! Data Entry
Nama Patugas \
Bapak/ibu yang techormat,

Dalam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publk Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian
Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditien APTIKA mengadakan survel menganal kepuasan pengguna kayanan publik Digen
APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semega Bapak/ibu membernkan @waban yang obsekbf datam menjawab perlanyaan kuesiones ini, agar hasl surve: inl
dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Difien APTIKA yang sabenamya. Dan hasd survel ini diharapkan program dan kebijakan
Dejen APTIKA akan lebih bak lagi di masa-masa yang akan datang

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

1

2.

3.

Kuestoner inl untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap Kualitas layanan Direktorat Jenderal Apbkasl Informatika,
Kemenierian Komunikasi ¢an Informatia RI

Berilah tanda v pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan) untuk pertanyaan tentang kualitas layanan untuk
mengukur indeks Persapsi Kuaitas Pelayanan (IPKPj Dit. Tata Kelofa Aplikasi Informatika, dengan pilihan sebagai berikut :

1= Sangat Tidak Puas. 2=Tidak Puas. 3=Puas. 4=SangatPuas. 0=TIDAK TAHUTIDAK RELEVAN
Tuliskan jawaban responden pada lempat yang telah disediakan.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama respondean
Janis kelamin Pria Wanita
Usia tahun

Pendidikan Terakhr

Instansi tempat bekera

Alamat lengkap

Nomor TeleponvHP
Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak fain, sebutian nama pihak/perusahaan yang Bapakibu urus :

Hingga saat ini, sudsh berapa kak Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIKA?
(] 1 [ ] 2xai [ | Lebin dari 2 ks




"

12

13

14

15

16

K.1/EKSTERNAL/APTIKA/2023 °

Apakah Bapak/lbu mengetahul tantang peraturan terkait Pendaftaran PSE Lingkup Privat yang diakukan saat ini

Ya
4{ Tidak (lanjut ke pertanyaan nomor Af)

Sebutkan peraturan Pendaftaran PSE Lingkup Privat yang Bapak/lbu ketahu?
Apakah Bapak/lbu mengetatwi tentang pengenaan sanksi terkad Pendaftaran PSE Lingkup Privat yang diakukan saat ini

e

Bagasmana menuns Bapak/ibu lentang pengenaan sanks! terka Pendaftaran PSE Lingkup Privat yang diakukan saat ini ?

Apakah pengenaan sanksi terkait Pendaftaran PSE Lingkup Prival berdampak secara langsung terhadap perusahaan yang
Bapak/lbu naungi?

| Ya
Ticak

Jika iya, maka jelaskan dampak spakah yang Bapak/lbu rasakan 7

Bagaimana harapan Bapak/lbu lentang implementasi peraturan terkait Pendaftaran PSE Lingkup Privat ke depannya?

A.L.  INFORMASI

pelayanan pada ada unit layanan ini tersedia melalul media elektronik maupun non elektronsk

o Hat yang dinkel cleh responden 1 m?wr ';ENA?N 0
Sistem informasi pelayanan seialu tersedia dan dapat menjawab kebutuhan
pengguna layanan

2. | Sistem informasi pelayanan mudah digunakan \

3| Sistem informasi pelayanan memiliki fasilitas interaktf dan FAQ i

4. Jika Bapak/bu tidak puas terhadap informasi layanan, dalam hal apa Bapak/lbu tidak puas ? (Probung)

Sebutkan :

AII. PERSYARATAN

pelayanan yang diinformasikan sesual dengan persyaratan yang di tetapkan unit layanan Ini

o IR — - e
5 lnfotmqs« persyaratan layanan dapat dipahams dengan jglas untuk mendapatkan
produlienie pelayanan
6. Kesesuaian persyaratan layanan untuk mendapatkan produk/jents pelayanan J
7. Penerapan persyaratan palayanan sesuai dengan yang dimformasian |

Jika Bapak/ibu bidak puas fechadap persyaratan layanan, datam hal apa Bapak/Ibu tidak puas ? {Probing)
Sebutkan




A.III. PROSEDUR/ALUR

pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini mudah diikuti/dilakukan

K.1/EKSTERNAL/APTIKA/2023 °

No Hal yang dinilai oleh responden IIIIZGKA'I'!;EPUMS‘MI o
9 Informasi standar, prosedur, atau alur layanan dapat dpahami dengan jelas untuk
mandapatikan produkfjenis pelayanan
10 Kesesuaian standar, prosedur, atau alur layanan untuk mendapatkan produkijenis
| pelayanan
" Panerapan standar, prosedur, atau alur pelayanan sesual dengan yang
diinformasikan

12 Jika Bapakibu tdak puas lerhadap standar, prosedur, atau alur fayanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7 (Probwig)

Sebutkan :
13, Apakah Bapak/lbu mengatahui tentang lamanya waktu penyelesaian pelayanan (SLA)?
|| Ya, Berapa hani? Sebutkan hati
Tidak tahu

AIV. JANGKA WAKTU PENYELESAIAN

pelayanan yang diterima Bapak/lbu sesual dengan yang ditetapkan unit layanan ini

No Hal yang dinilai oleh responden
| 14, | Informasi fangka waklu panyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas

213
[

—IGKAT A

-
o

Jangka waktu penyslasaian pelayanan tersebul wajar sesuai dengan ketentuan
15 | yang ditetapkan
{setelah seluruh persyaratan dilengkapi pengguna layanan)

| 16. | Jangka wakiu penyelesaian sesua dengan yang dinformasikan

!

17.  Jika Bapak/ibu tidak puas terhadap jangka waktu penyelesaian lsyanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas ? (Probing)

Sebutkan .
18.  Apakah Bapak/Ibu mangatahul tentang Tarit/Biaya?

Ya, Tdak dipungut biaya (Gratis)
Ya, Berapa besaran? Sebutkan
v Ticak tahu

A.V. TARIF/BIAYA

peolayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesual dengan tarif/biaya yang ditetapkan

19 ln};xmesa i:aya peiayman dap;:: @mu dem_ian 1;435

sy

STaT0

‘ 20, | Informasi baaya pelayanan yang dbayarkan sesual dengan yang dinformasikan

21 Jika Bapakihu tidak puas terhadap tarifibiaya layanan, dalam hal apa Bapak/lbu tidak puas 7 (Probing)

Sebutkan :

A.VI. SARANA DAN PRASARANA

pendukung pelayanan/sistem pelayanan online yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan
TINGKAT KEPUASAN

No Hal yang dinilal oleh responden
2. | Kemudahan Sistem Pelayanan Online :

2 | 3

4 0
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8. Proses pelayanan
b Meringkas wakiu

¢ _Hematbieys

23 Jika Bapak/bu tidak puas terhadap sarana dan prasarana pefayanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas ? (Probing)

Sebutkan .

AVII, PETUGAS PELAYANAN/SISTEM

pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperiuan dengan cepat
No Hal yang dinilal oleh responden "I;H‘TW 0
24 Pelugas mampu membernikan respon pelayanan dengan cepal kepada pengguna

layanan baik medalul tatap muka langsung maupan daring ‘

Khusus pengguna fayanan melalui tatap muka, petugas mudah dikenall (mamakai

saragam, landa pengenal, dif)
25

“catatan : diprobing terkail kabenaran responden pemah melakukan tatap muka

.dengen petuges oleh acumarakyr Hpangan

26 Petugas melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa. sopan, dan santun)

27. Jka Bapakibu tidak puas terhadap petugas pelayanan/sistem layanan, dafam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7 (Probing)

Sebutkan :

A.VIIIL. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN

yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan/diakses
28. Apakah Bapak/lbu pernah mengajukan konsultasi atau pengaduan mengenal proses penyetiaan iyanan?
Ya permah D Belum Pemah, lanjutian ke pertanyaan 35

28. Jika pemah, media apa yang digunakan? [jawaban bisa lebi dari safu]

layanan@igrs id (IGRS), te@xomink go id (PSIE))

1. Email, Sebutkan Email yang bapakibu hubung! : (Jawaban : layanan aptika@rmall kominfo.go.id (PSE)

2 Whatsapp atau Whatsapp Group Chat, Sebutkan Nomer Whatsapp atau Whatsapp Group Chat yang bagak/ibu

hubungi ; (Jawaban : 081519456822 (PSE) / 0811806860 (IGRS), Whatsapp Group Chat (PSE))
- Catatan - khusus PSiE di croscek PIC yang disebutkan oleh responden
Telepon, Sebutkan Telpon yang bapak/ibu hubungi (Jawaban : 081111113111/021-34830963 (PSE))
4. Tatap Muka, Sedutkan media 1atap muka yang Bapak/u gunakan: (Jawaban: Aplikasi Zoom dan Tatap
Muka)
5 Website, Sebutkan media website yang Bapak/ibu gunakan: {Jawaban: Mem “Hubungi Kam™ di website
- pee kominfo.go.id, igrs.id dan te kominfo go.id)
| & Cloud Kominfo
7. Lainnya, Sebutkan meda lannya yang Bapak/lbu gunakan: _ (Jawaban: Aplikasi SPAN-LAPOR (PSE))
No Hal yang dinilai oleh responden I,; ;";E J ‘! J 0
3 Sarana layanan konsultasi dan pengaduan beragam

(tampat konsultasi dan pengaduanhotina/call centarimedia online)
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3¢, | Prosedur untuk mefakukan konsultasi dan pengaduan mudah

' 37 | Respon konsuitasi dan pengaduan cepat

| 33 | Tindak ianjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan jelas

I
|
LT ]

34 Jka Bapakbu idak puas terhadap layanan konsultasi dan pengaduan, dalam hal apa Bapak/lou tidak puas ? (Probing)

Sebutkan :

35 Mohon isikan tingkat kepentingan responden terhadap stnbutindikator surves kepuasan masyarakat pengguna layanan .

B. KEPENTINGAN

No ATRIBUT/INDIKATOR KEPUASAN

| Informasi pelayanan
| Pesyaratan pelayanan
Prosadurialur pelayanan

Sangat
tidak G Penting
penting P 9

Tidak Sangat

Penting

Jangka wakiu penyelesaan

| Tariffbiaya pelayanan
| Sarana prasarana penduiung
Pelugas pelayanan'sistem pelayanan

O~ DWW N -

Layanan konsultasi dan pengaduan

SURVEI PERSEPSI ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapaiki/Tou diminta meniial inegritas pelayanan publik Direktorat Tata Ksiola Aplikasi Informatika, Kementerian

Komunikast dan Informatika Ri datam skor 1 - 10, dimana

1 = Sangat tddak sesuat dengan kenyataan yang Bapak/ibu alany sampal dengan 10 = Sangal sesua dengan kenyataan yang

Bapak/lou alam:

BAGIAN 1| DISKRIMINASI PELAYANAN

No Pernyataan

Tingkat Kesesuaian

Tidak ada pegawal’petugas layanan yang memberikan pariakuan
fa khusus (jalur cepat, pnoritas, memotong antran, dif) pada orang
lertentu

ib Asal-usuligolongan seseorang (suku, agama, kekerabatan,
@mamader, dl) idak mempengaruhi pelayanan Direktorat Tata
Kelcla Apilasi nformatia (mempermudahimempersult).

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR

No Pernyataan
f " Petugas Layanan lolah membenkan peiayanan dengan bak |
28 sesuai prosedur (dalam membenkan layanan sudah sesus
| dengan lata cara yang berlaku)

K
1[2]3]a[s]s][7[8]9] 10

p——

[2]s[a]5]6]7]8[8] 0

LT
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2b

Petugas fayanan tidak melakukan pelayanan di luar wakiu
pelayanan rasmi yang dikeduarkan oleh Direkiorat Tata Kelola
Aplikasi Informatika

Catatan : IGRS dan PSrE belum memiliki wakiu layanan resmi

BAGIAN 3 | PENERIMAAN IMBALAN
Tingkat Kesesuaian
» 1]2 4/5|6|7|8(9 10
B Bapak/Ibu tidak pemah melihatmenyaksikan petugas layanan
|| menerkma imbaian dad pamchon lainnye. .
3b. Patugas layanan tidak perrah menarima gratifikas {pemberian

uang, barang, discount, komisi/Fee, pinjaman tanpa bunga. tiket
| parjalanan, pengobatan gratis, dan 1asln§ lainnya) dan pemohon. |

BAGIAN 4 | PUNGUTAN LIAR
Tingkat Kesesualan
- S STa[aa[s]e[T[8]0] W0
P Pegawalpatugas layanan Sdak pemah melakukan pungutan liar

kepada pemohon.

BAGIAN 5 | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI
Tingkat Kesesuaian
. P 1[2][sla[5[6[7[8]8] 10
5a Pegawai/petugas layanan Sdak pemah menawarkan praktik
i parcaloan untuk memudahkan palayanan
5b Pegawaipatugas layanan Sdak ada yang melakukan praktic ‘ ’

| percaloan untuk memudahkan palayanan |

6. Apa saja seran Bapak/lbu untuk meningkatkan Integntas layanan Direktorat Tata Kelola Apikasi Informatika &8 masa yang

akan datang?




KUESIONER OFFLINE IGRS

e K.2/EKSTERNAL/APTIKA/2023 e
KUESIONER SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT
DITJEN APTIKA 2023

Nomor ks [ JC__ JC__ JC_ I
Wawancara Hari | |I T [ ]l Jam| kampai | |
Nama Surveyor [ ] Validasi Data

oleh Responden:

( narma & id tangan )

QUALITY ASSURANCE & QUALITY CONTROL DATA SURVEI
Aktvias Winesses | Manual Checking. Colback | DataEntry
Hari, Tanggal \
Nama Petugas |
Bapak/ibu yang techormat,

Dalam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publk Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian
Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditien APTIKA mengadakan survel menganal kepuasan pengguna kayanan publik Digen
APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semega Bapak/ibu membernkan @waban yang obsekbf datam menjawab perlanyaan kuesiones ini, agar hasl surve: inl
dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Difien APTIKA yang sabenamya. Dan hasd survei ini diharapkan program dan Kebijakan
Dejen APTIKA akan lebih bak lagi di masa-masa yang akan datang

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

L

2.

3.

Kuestoner inl untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap Kualitas layanan Direktorat Jenderal Apbkasl Informatika,
Kemenierian Komunikasi ¢an Informatia RI

Berilah tanda \ pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan) untuk pertanyaan tentang kualitas lavanan untuk
mengukur Indeks Persepsi Kuaitas Palayanan (IPKP) Dit. Tata Kelola Aplikasi Informatika, dengan pilihan sebagai berikut |

1= Sangat Tidak Puas. 2=Tidak Puas. 3=Puas. 4=SangatPuas. 0=TIDAK TAHUTIDAK RELEVAN
Tuliskan jawaban responden pada lempat yang telah disediakan.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama respondean
Janis kelamin Pria Wanita
Usia tahun

Pendidikan Terakhr

Instansi tampat bekerga

Alamat lengkap

Nomor TeleponvHP
Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak fain, sebutian nama pihak/perusahaan yang Bapakibu urus :

Hingga saat ini, sudah berapa kak Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIKA?
(] 1 [ ] 2xai [ | Lebin dari 2 ks
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10. Apskah Bapak/lbu mengetahui tentang peraturan terkait Klasifikasi IGRS yang dilakukan saat iné :

Ya
4{ Tidak (lanjut ke pertanyaan nomor Af)

11, Sebutkan peraturan Pendaftaran Klasifikas: IGRS yang Bapak/lbu katshu?
12. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang pengenaan sanksi terkad Kiasifikasi GRS yang dilakukan saat in |

e

13 Bagamana menurnut Bapak/ibu lenlang pengenaan sanks! tarkad Kiasifkasi IGRS yang dilakakan saat ini?

14. Apakah pengenaan sanksi lerkait Klasifikas: IGRS berdampak secara langsung terhadap perusahaan yang Bapak/lbu naungi?

B Ya
Tidak

15. JIKa lya, maka jelaskan dampak apakah yang Bapai/Ibu rasakan ?

16. Bagaimana harapan Bapak/lbu tentang implementasi peraturan terkait Klasifikasi IGRS ke depannya?

Al INFORMASI

pelayanan pada ada unit layanan ini tersedia melalul media elektronik maupun non olektronsk

- SR — e
1 Sistem informasi pelayanan sefalu tersedia dan dapet menjawsb kebutuhan ‘
pengguna layanan |
2. Sistem informasi pelayanan mudah digunakan w
3 Sistem Informast palayanan memiliki fasiltas infleraktif dan FAQ ‘

4,  Jika Bapak/lbu fidak puas terhadap informasi layanan, dalam hal apa Bapak/bu tidak puas 7 (Probing)
Sebutkan :

A.IL. PERSYARATAN

pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan persyaratan yang di tetapkan unit layanan in

TINGKAT KEPUASAN
No Hal yang dinilal oleh responden 1 2 13 i 0
5 Informasi persyaratan layanan dapat dipahass dengan jelas untuk mendapatkan ‘
| produidjenis pelayanan J ‘
6. Kesesuaan persyaratan layanan untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan I
7 Penerspan persyaratan pelayanan sesual dengan yang diinformasian ‘

8. Jia Bapak/ibu tdak puas terhadap persyaratan kayanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas ? (Probing)
Sebutkan :
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A.III. PROSEDUR/ALUR

peiayanan yang ditetapkan unit layanan ini mudah ditkuti/dilakukan

No Hal yang dinilai oleh " ; 'IN;iKATgEHJAs‘ANl 5
9 Infoemasi standar, prosedur. atau alur layanan dapat dpahami dengan jefas untuk
mendapatean produk/jenis pelayanan |
10 Kesesualan standar, prosedur, atau alur layanan untuk mencapatkan produkijenis
" | pelayanan
11 Penerapan standar, prosedur, atau alur pelayanan sesuai dengan yang
diinformasikan

12 Jka Bapakiibu tidak puas terhadap standar, prosedur, atau alur layanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan :
13, Apakah Bapak/lbu mengetahus lentang lamanya wakiu penyelesalan pelayanan (SLA)?
Ya, Berapa han7 Sebutkan hart
[ |} Tidak tahu

ALV, JANGKA WAKTU PENYELESAIAN

pelayanan yang diterima Bapak/Ibu sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan ini

No Hal yang dinilai oleh responden .

1 2 | 3 ¢jo

14 Informasi jangka wakiu penyelesaian pelayar}an dapat dipahami dengan jelas _ | |
‘ Jangka wakiu penyelesaian pelayanan tersebut wajar sesuai dengan katentuan ‘
| 15, | yang ditetapkan

(setelah seluruh persyaratan dilengkapl pengguna Eyanan)

| 16. | Jangka wakiu panyelasaian sesual dengan yang dinformasikan [ |

17.  Jika Bapak/ibu tidak puas terhadap jangka waktu penyelesaian layanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas ? (Probing)
Sebutkan ;
18. Apakah Bapak/Ibu mengatahui tentang TariliBiaya?

[ | Ya, Tdak dpungut biaya (Gratis)
Ya, Berapa besaran? Sebutkan
Tidak tahu

ANV, TARIF/BIAYA

pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesual dengan tarif/biaya yang ditetapkan

‘ TINGKAT KEPUASAN

TNo Hal yang dinilai oleh responden T 2 1 i [0

19 .‘ Informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan jefas ‘ |

o 1S 4 | |

| 20 ! Informasi biaya pelayanan yang dbayarkan sesual dengan yang dinformasikan \

21, Jia Bapakfibu tidak puas terhadap taritiblaya layanan, dalam hal apa Bapak/lbu tidak puas ? (Proding)

Sebutkan

AVI, SARANA DAN PRASARANA

pendukung pelayanan/sistem pelayanan online yang disediakan unit layanan inl mudah digunakan
No ‘ Hal yang dinilai oleh responden ] Illzilhlﬂ I3E UA?N o
22. | Kemudahan Sistem Pelayanan Online :

| a Proses pelayanan
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b medﬁu
¢ Hemat baya

23, Jka Bapakilbu tidak puas terhadap sarana dan prasarana pelayanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas ? (Frobing)

Sedutkan -

AVII. PETUGAS PELAYANAN/SISTEM

pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperiuan dengan cepat

No Hal yang dinilai oleh responden

TINGKAT KEPUASAN

24 Petugas mampu membenkan respon pefayanan dengan cepat kepada pengguna
layanan baik melalu tatap muka langsung maupun daring

1 213 4

Khusus pengguna layanan melalui tatap muka, petugas mudan dikenall (memakal
saragam, fanda pengenal, dll)

25
“catatan : diprobing %erkait kabenaran responden pemah melakukan tatap muka
dengan petugas cleh enumeralior lapangan

26 Petugas melayam dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan santun)

27. Jika Bapaklbu tidak puas terhadap petugas pelayanan/sistem layanan, daiam hal apa Bapak/lbu tidak puas 7 (Probing)

Sebutkan ;

A.VIIIL. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN

yang disediakan unit layanan ini mudah digunakani/diakses

28. Apakah Bapak/Ilbu pernah mengajuikan konsultasi atau pengaduan mengenai proses penyedaan layanan?

Ya pemah [ I Belum Pemah, fanjutkan ke pertanyaan 35

29. Jika pemah, media spa yang digunakan? [fawaben bisa lebif dari safu]

iayananf@igrs id (IGRS), te@kominto go id (PSrE))

1. Email, Sebutkan Email yang bapakibu hubungi : (Jawaban - Igyanan sptika@mail kominfo go.id (PSE)

2 Whatsapp atau Whatsapp Group Chat, Sebutkan Nomer Whatsapp atau Whatsapp Group Chat yang bapakiibu

hubungi ; (Jawaban | 081519456822 (PSE) / 0811806860 (1GRS), Whatsapp Group Chat (PSrE))
Catatan - khusus PS(E di croscek PIC yang disebutkan oleh responden

3 Telepon, Sebutkan Telpon yang bapakibu hubungi: _ (Jawaban : 081111113111/021-34830063 (PSE))
Tatap Muka, Sebutkan media atap muka yang Bapak/u gunakan: (Jawaban: Aplikasi Zoom dan Tatap
Muka)

5  Website, Sebutkan media website yang Bapak/lbu gunakan: {Jawaban: Menu ‘Hubungi Kami® di website
pese kominfo.o.id, igrs.id dan tte_kominfo.go id)
Cloud Kominfo

7. Lainnya, Sebutkan media lsinnya yang Bapak/lbu gunaian. (Jawaban: Aplikasi SPAN-LAPOR (PSE))

No Hal yang dinilai oleh responden L

1 2 3] 4

Sarana layanan konsultasl dan pengaduan beragam
(tempat konsultasi dan pengaduan/hotine/call center'media onfine}

31, | Prosedur untuk mefakiikan konsultasi dan pengaduan mudah
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37 | Respon konsultasi dan pengaduan cepat

' 1 Tverak langut proses penanganan hmsun;su dan pengaduan jefas ‘ ‘

3. Jka Bapaklbu tidak puas terhadap layanan konsultasi dan pengaduan. dalam hal apa Bapakiou tidak puas ? (Probing)
Sebutkan:

35 Mohon isitkan tingkat kepentingan responden lerhadap alrbubindikator surves kepuasan masyarakal pengguna layanan |

B. KEPENTINGAN

Sangat
tidak

penting

Tidak
penting

Sangat

No ATRIBUT/INDIKATOR KEPUASAN
Penting

Penting

| Informasi pelayanan

s

| Pesyaratan pelayanan

_4 | Jangka waktu penyelosaan
Tarifibiaya pelayanan

1
2
3 | Prossdurialur pelayanan
5
7

| Petugas pelayanan‘sistem pelayanan

4
6 Safanq prasarana pendukung
8 | Layanan kensultasi dan pengaduan

SURVEI PERSEPS| ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapak/iou diminta menilal integritas pelayanan publix Direlcorat Tata Kelola Aplikasi Informatika, Kemenserian
Komunikasi dan Informatika RI datam skor 1 - 10, dimana

1 = Sangal tdak sesua dengan kenyalaan yang Bapak/ibu alams sampai dengan 10 = Sangat sesual dengan kenyalaan yang
Bapak/iou alami.

BAGIAN 1| DISKRIMINASI PELAYANAN

No Pemyataan

Tidak ada pegawalpetugas layanan yang membenkan periakuan
1a khusus (jalur capat, prioritas; memotong antrian, dil) pada orang
tarienty

1b ;sal-;s.ll-‘golorqan seseorang (suku, agama, kekarabatan,
amamater, dil) tidak mempengaruhi palayanan Direkloral Tata
| Kelola Aplikasi informatika (mempermudahimempersulit)

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR
| Tingkat Kesesuaian
] P 1[2]sa[S[s]7]8]0] 10

Petugas Layanan telah membenian pefayanan dengan baik

2a sesual prosedur (dalam membenkan layanan sudah sesus
dengan lata cara yang berlaku)
2b Petugas layanan tidak mefakukan pelayanan di luar wakiu

pelayanan resmi yang dikeluaran oleh Direktorat Tata Kelola
Aplikasi Informatika.

Catatan - IGRS dan PSrE belum memiliki waktu layanan resmi




BAGIAN 3 |

PENERIMAAN IMBALAN

Pernyataan

3a

3b,

' Bapak/Ibu tidak pemah meliha¥menyaksikan petugas layanan

menanma imbalan dan pemohon fainnya.

Palugas tayanan idak pernah menarima gratifikasi (pemberian
uang, barang, discount, komisi'Fee, pinjaman tanpa bunga, tiket
perjalanan, pengobatan grafis, dan fasiitas lainnya) dari pemohon

BAGIAN 4 |

PUNGUTAN LIAR

12

10

4a

: Pegawailpetugas layanan Sdak pemah melakukan pungutan liar
kepada pemohon,

BAGIANS | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI

percaloan untuk memudahkan pelayanan

Tingkat Kesesuaian
No Pernyataan
! 1[2]3]4[5[6][7[8]9] %0
&5 Pegawaipetugas layanan Sdak pemah menawarkan praktik |
b parcaioan untuk memudahkan palayanan
5b Pegawai'pelugas layanan Sdak ada yang melakukan prakti ‘

6. Apa saja saran Bapak/lbu untuk menngkatkan Infegntas layanan Dreklorat Tata Kelola Apbkasi Informatika & masa yang

akan datang?




KUESIONER OFFLINE PSrE

e K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023 e
KUESIONER SURVE! KEPUASAAN MASYARAKAT
DITJEN APTIKA 2023

Nomor Kussione | Il I I I Il |
Wawancara Hari | ]I To [ ]l Jam| Fampai ]
Nama Surveyor [ ] Validasi Data

oleh Responden:

( nama & id tangan )

QUALITY ASSURANCE & QUALITY CONTROL DATA SURVEI
Aktivitas Witnesses | Manual Checking Caback | DataEntry
Hari, Tanggal \
Nama Petugas |
Bapak/ibu yang techormat,

Dalam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publk Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian
Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditien APTIKA mengadakan survel menganal kepuasan pengguna kayanan publik Digen
APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semega Bapak/ibu membernkan @waban yang obsekbf datam menjawab perlanyaan kuesiones ini, agar hasl surve: inl
dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Difien APTIKA yang sabenamya. Dan hasd survei ini diharapkan program dan Kebijakan
Dejen APTIKA akan lebih bak lagi di masa-masa yang akan datang

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

L

2.

3.

Kuestoner inl untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap Kualitas layanan Direktorat Jenderal Apbkasl Informatika,
Kemenierian Komunikasi dan Informatia RI

Berilah tanda \ pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan) untuk pertanyaan tentang kualitas lavanan untuk
mengukur Indeks Persepsi Kuaitas Palayanan (IPKP) Dit. Tata Kelola Aplikasi Informatika, dengan pilihan sebagai berikut |

1= Sangat Tidak Puas. 2=Tidak Puas. 3=Puas. 4=SangatPuas. 0=TIDAK TAHUTIDAK RELEVAN
Tuliskan jawaban responden pada lempat yang telah disediakan.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama respondean
Janis kelamin Pria Wanita
Usia tahun

Pendidikan Terakhr

Instansi tampat bekerga

Alamat lengkap

Nomor TeleponvHP
Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak fain, sebutian nama pihak/perusahaan yang Bapakibu urus :

Hingga saat ini, sudah berapa kak Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIKA?
(] 1 [ ] 2xai [ | Lebin dari 2 ks




"

12

13

14

1%

16

K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023 °

Apakah Bapak/lbu mengetahul tantang peraturan terkait Pengakuan PSrE yang dilakukan saat ini

Ya
4{ Tidak (lanjut ke pertanyaan nomor Af)

Sebutkan perasturan Pengakuan PSrE yang Bapak/ibu ketahul?
Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang pengenaan sanksi terkat Pengakuan PS(E yang dilakukan saat ind

e

Bagasmana menunut Bapak/ibu lentang pengenaan sanks! terka? Pengakuan PSTE yang dilakukan saal ini?

Apakah pengenaan sanksi teckait Pengakuan PSrE berdampak secara langsung terhadap perusahaan yang Bapak/Ibu naungi?

B Ya
Tidak

JKa lya, maka jelaskan dampak apakah yang Bapai/lbu rasakan ?

Bagaimana harapan Bapak/lbu tentang implementasi peraturan terkait Pengakuan PSrE ke depannya?

Al INFORMASI

pelayanan pada ada unit layanan ini tersedia melalul media elektronik maupun non olektronsk

No Hal yang dinilai oleh responden , "‘f"‘l" ';E’“‘f"‘
1 Sistem informasi pelayanan sefalu tersedia can dapat menjawab kebutuhan ‘
pengguna layanan |
2. Sistem informasi pelayanan mudah digunakan w
3 Sistem Informast palayanan memiliki fasiltas infleraktif dan FAQ ‘

4,  Jika Bapak/lbu fidak puas terhadap informasi ayanan, dalam ha! apa Bapak/lbu tidak puas 7 (Probing)

Sebutkan :

A.IL. PERSYARATAN

pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan persyaratan yang di tetapkan unit layanan in

TINGKAT KEPUASAN
No Hal yang dinilal oleh responden 3 2 | 3 F
5 Informasi persyaratan layanan dapat dipahasrs dengan jelas untuk mendapatkan ‘
___| produkijenis peisyanan f

6. Kesesuaan persyaratan layanan untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan I

Kesesusian persyaratan layanan untuk meningkatkan dan menjamin mutu layanan

PSE Indonesia
8. Penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang dinformasian \

Jika Bapak/iby tdak puas terhadap persyaratan layanan, dafam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7 (Probing)




Sebutkan ;

K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023 °

A.III. PROSEDUR/ALUR

pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini mudah diikuti/dilakukan

TINGKAT KEPUASAN

No Hal yang dinilai oleh responden 2 3 3 0
10 Infoernasi standar, prosedur, atau alur layanan dapat dpahami dengan jelas untuk

" | mandapatian produkfjenis pelayanan |
" Kesesuaian standar, prosedur, atau alur layanan uniuk mendapatkan produkijenis

pelayanan

12 Penarspan standar, prosedur, atau alur pelayanan sesuai dangan yang

" | diinformasikan

13 Jika Bapakibu tdak puas terhadap standar, prosedur, atau alur lsyanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7 (Probing)

Sebutkan :

14, Apakah Bapak/lbu mengatahul tentang lamarnya wakiu penyelesalan pelayanan (SLA)?

| Ya, Berapa har? Sebutkan hari
| | Tidak tahu

AIV. JANGKA WAKTU PENYELESAIAN

pelayanan yang diterima Bapakilbu sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan ini

No Hal yang dinilai oleh responden

15 | Informasi jangka waktu penyeiesaian pelayanan dapat dipahami dengan jalas
Jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebul wajar sesuai dengan ketentuan
16. | yang diletapkan

(setelah seluruh persyaratan dilengkapi pengguna Byanan)

| 17. | Jangka wakiu panyelesaian sesuai dengan yang dinformasikan

|

18 Jka Bapakftbu tidak puas terhadap Jangka waktu penyelesalan layanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas ? (Probing)

Sebutkan :

19. Apakah Bapak/lbu mengatahus tentang TarifiBiaya?
Ya, Tidak dipungut biaya (Gratis)
Ya, Berapa besaran? Sebutkan
Tidak tahu

AVN. TARIF/BIAYA

pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai dengan tarif/blaya yang ditetapkan

LNO Hal yang dinilai oleh responden

| 20. | Informasi biaya pelayanan depat dpshomi denganjefss
T 21 | Informasi biaya pelayanan yang dbayarkan sesual dengan yang dinformasikan

F
[

22 Jia Bapakibu tidak puas lerhadap taritiblaya layanan, dalam hal apa Bapai/Ibu tidak puas 7 (Proting)

Sebutkan |




K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023

A.VI. SARANA DAN PRASARANA
pendukung pelayananisistem pelayanan online yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan
No Hal yang dinilai oleh responden i IlllzilblTllel U“i " 0
23. | Kemudahan Sistem Pelayanan Online : 1 T
a4 Proses pelayanan [
b.  Meringkas waktu |
| ¢ Hematbaya
24 Jika Bapak/Tou tidak puas terhadap sarana dan prasarana pefayanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas 7 (Probing)
Sedutkan .
AVII. PETUGAS PELAYANAN/SISTEM
pelayanan online pada unit layanan inl merespon keperluan dengan cepat
No Hal yang dinilai oleh responden 3 "2 1";5 3 g
2 Petugas mampu membenkan respon peiayanan dengan cepat kepada pengguna
‘lf-lymsn baik melalui tatap muka langsung maupun daring
Khusus pengguna layanan melalul tatap muka, petugas mudah dikenali (memakai
seragam, tanda pengenal, dif)
26
“catatan © diprobing terkan kebenaran responden pemah melakukan tatap muka
ds}gag_ petugas oleh enmerin!apangan
27 Petugas melayani dengan ramah (sanyum, salam, sapa. sopan, dan santun)

28 Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap petugas pelayanan/sistem layanan, dalam hal apa Bapak/lbu tidak puas ? (Probing)

Sebutkan ; _

A.VIIIL. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN

yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan/diakses

2. Apakah Bapak/ibu pemah mengajukan konsultasi atau pengaduan mengendi proses penvediaan lavanan?

Ya pernah l
3. Jika pamah, media apa yang digunakan? [jawaban bisa lebin dari satu)

layanan@igrs id (IGRS), te@kominto.go id (PSIE))

4 Tatap Muka, Sebutkan media tatap muka yang Bapak/iu gunakan
Muka)

pse kominfo.ge.d, igrs.id dan tte kominfo.go.id)
6 Cloud Kominfo
Lainnya, Sebutkan meda lannya yang Bapak/bu gunakan

[ Beium Permah, lanjutkan ke pertanyaan 36
|}

(Jawaban: Aplikasi SPAN-LAPOR (PSE))

1. Email, Sebutkan Email yang bapakibu hubung : _ (Jawaban  layanan aptka@mail kominfo go id (PSE)Y

2. Whatsapp atau Whatsapp Group Chat, Sebutan Nomer Whatsapp atau Whatsapp Group Chat yang bapakiibu
hubungi | (Jawaban : 081519456822 (PSE) / 0811806860 (IGRS), Whatsapp Group Chat (PSrE))

3 Telopon, Sebutkan Telpon yang bapak/ibu hubungl: _ (Jawaban ' 081111113111/021-34830963 (PSE))
—_ (Jawaban: Aplikasi Zoom dan Tatap

5. Website, Sebutkan media website yang Bapak/lbu gunakan {Jawaban: Memnu “"Hubungi Kami™ di websse




KOMINFO

e K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023 °
No Hal yang dinilai oleh responden 3 TINZGK.AT 4 A o

Sarana layanan konsultasi dan pengaduan beragam

3t |
(tempat konsultasi dan pengaduan/hotline/call cenler'madia omine}

32 ‘ Prosedur untulc mefakukan konsultasi dan pangaduan mudah

33 | Respon konsultasi dan pengaduan cepat

Tindak laryut proses pananganan konsultas dan pengaduan jelas

K2

35  Jka Bapakbu bdak puas terhadap layanan kensultasi dan pengaduan, dalam hal apa Bapak/iou tidak puas ? (Probing)
Sebutkan :

36. Mohon isikan tingkat kepentingan responden terhadap atributindikator surves kepuasan masyarakat pengguna aysnan .

B. KEPENTINGAN
Sangat

ATRIBUT/INDIKATOR KEPUASAN tidak Penting
penting
penting

Tidak Sangat

Penting

| Informasi palayanan
| Pesyaratan pelayanan

Prosedurialur pslayanan

| Jangka wakiu penyelesaian

Sarana prasarana pendukung

Petugas palayanan/sistam pelayanan

1
2
3
4
S_| Tarltbiays pelayanan
6
7
8

| Layanan konsultasi dan pengaduan

SURVEI PERSEPS| ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapak/ibu diminta meniial integritas pelayanan publik Direkiceat Tata Kelola Aplikasi Informatika, Kemenderian
Komunikasi dan Informabka Ri dafam skor 1 - 10, dimana.

1 = Sangal tidak sasua: dengan kenyataan yang Bapak/Ibu alamd sampai dengan 10 = Sangal sesuai dangan kenyataan yang
Bapak/iou alam.

Tingkat Kesesualan
Ne ‘ Pesiystinn v[2[afa[5[6[7[8[8] M0

Tidak ada pegawai'petugas iayanan yang membedkan periskuan
1a khusus (jalur cepat, pnoritas, memotong antrian, dil) pada orang
terlenty

1b Asal-usuligotongan seseorang (suku, agama, kekerabatan,
amamater, &) tidak mempengaruhi pelayanan Direklorat Tata
| Kelola Aplikasi Informatika (mempermudahvmempersulif)

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR

No Pemyataan
Petugas Layanan telah membenkan pefayanan dengan baik
23 sesuai prosedur (dalam membenkan layanan sudah sesua
dengan tata cara yang berlaiu)




K.3/EKSTERNAL/APTIKA/2023 e

2b

Petugas fayanan tidak melakukan pelayanan di luar wakiu
pelayanan resmi yang dikeluarkan oleh Direkiorat Tata Kelbola
Aplikasi Informatika

Catatan : IGRS dan PSrE belum memiliki wakiu layanan resmi

BAGIAN 3 | PENERIMAAN IMBALAN
Tingkat Kesesuaian
No Pernyataan 2(3|4|5 7[8[98 10
a'e Bapak/lbu tidak pemah melihat/menyaksikan petugas layanan
o manenma lmbalm dan pamohon lainnya. ) 1
3b. Petugas layanan tidak pernah menerima gratifikas: (pemberian

uang, barang, discount, komisi/Fee, pinjaman tanpa bunga, tiket
| ;_:ar)damn, pen_go_baim gnms dan fasiitas blmya) dari pemohon |

BAGIAN 4 | PUNGUTAN LIAR
Tingkat Kesesualan
- | ; 2(3|4|5 T(8|9 ] 10
P Pegawal'patugas layanan Sdak pemah melakukan pungutan liar

kepada pemohon.

BAGIAN 5 | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI
Tingkat Kesesuaian
No Permyatasn 2[3[a[5(6[7[8]9] 10
5a Pegawai/petugas layanan Sdak permnah menawarkan praidik
- parcaloan untuk memudahkan palayanan _
5b Pegawaipatugas layanan Sdak ada yang meslakukan praktic ‘

| percaloan untuk memudahkan palayanan

6. Apa saja seran Bapak/lbu untuk meningkatkan Integntas layanan Direktorat Tata Kelola Apikasi Informatika &8 masa yang

akan datang?




KUESIONER ONLINE PSE LINGKUP PRIVAT

KOMINFO

SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT DITJEN APTIKA 2023

Bapak/lbu yang terhormat,

Diglam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publik Dirsktarat Jenderal
Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditjen APTIKA
mengadakan survel menganai kepuasan pengguns layanan publik Digen APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semoga Bapak/Ibu memberikan jawaban yang objektif dalam menjawab pertanyaan
uesioner ini, agar hasil survei ini dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Ditjen APTIKA yang

sebenarnyz. Dari hasil surveiini dinarapkan program dan kebijakan Ditjen APTIKA zkan lebih Daik lag
di masa-masa yang akan datang.

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

Mengingat pentingnya pendapat Bapak/lbu, kami mohon kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan
waktu menjawab beberapa pertanyaan kami.

1. Kuesioner ini untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap kualitas layanan Direktorat
Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika RI.

2. Berilah tanda « pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan} untuk pertanyaan
tentang kualitas layanan untuk mengukur Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (IPKP) Dit. Tata Kelola

Aplikasi Informartika, dengan pilihan sebagai berikut :

1= Sangat Tidak Puas. 2= Tidak Puas. 3 =Puas. 4=SangatPuas. 0= TIDAK TAHU/TIDAK
RELEVAN

3. Tuliskan jawaban responden pada tempart yang telah disediakan.




IDENTITAS RESPONDEN

1. Nams resgonden -

2. Jenis kelamin :

O eria
(:]I Wanita

. Pendigikan terakhir -

i

.Instansi tempat bekerja :

o

Alamat lengkap :

o

7. Nomar telepon/hp :

8. Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak lain, sebutkan nama pihak/perusahaan yang

Bapak/lbu urus :

2. Hinggs saat ini, sudah berapa kali Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIK

()7 kali
2 kali

(O Lekih dari 2 kali

10. Apakah Bapak/Ibu mengetahui tentang peraturan terkait Pendaftaran PSE Lingkup Privat yang

dilakukan saat ini :

() va

D Tidak (lanjut ke pertamyaan AL INFORMAE!)

m




2. Apzkan Bapzak/lbu mengetahui tentang pengenazan sanksi terkait Pendaftaran PEE Lingkup Privar
yang dilakukan saat ini:

D 3
() Tidax

13. Bagaimana menurut Bapak/lbu tentang panganaan sanksi terkait Pendaftaran PSE Lingkup Privat
yang dilakukan sast ini ?

14. Apakah pengenaan sanksi terkait Pendaftaran PSE Lingkup Privat berdampak secara langsung
terhadap perusahaan yang Bapak/lbu naungi :

D a
() Tidak

15. Jika iya, maka jelaskan dampak apakah yang Bapak/lbu rasakan ?

16. Bagaimana harapan Bapak/lbu tentang implementasi peraturan terkait Pendaftaran PSE Lingkup
Privat ke depannya?




1. Sistem informasi
pelayanan selaly
tersedia dan dapat
menjawab
kebutuhan pengguna
layanan

2. Sistem infarmasi
peiayanan mudah
digunakan

3. Bistem informasi
petayanan-memiliki
fasilitas interaktif
dan FAQ

4 Jika Bapak/lou tidzk puas terhacap informasi layanzn,

{Prabing)

Sebutkan 7

e

ALll. PERSYARATAN p=i2y2nan vang diinformasikan sesuai dengan persyaratan yang di tetzpkan Uit l2yanar

5. Informasi
persyaratan layanan
dapar dipahami
dengan jelas untux
mendapatkan
produk/jenis
pelayanan

&. Kesesualan
persyaratan layanan
untuk mendagatkan
produkjenia
pelayanan

7. Penerapan
persyaratan
pelayanan sesuai
dengan yang
diinformasaikan

2. Jika Bapak/lou tidak puas terhacap persyaratan layanan, dalam hal apa Bapak/bu tidak puas 7

(Probing;

Sebutkan 7

C

e

o

nis




ALl PRGSEDUR}'ALUR pelayanan yang ditetapkan unit Layanan ini mudah diikuti/dilakukan

2. Informasi standar,
prosedur, atau alur
layanan dapat

dipahami dengan
Jjelas untuk O O O O O
mendapatkan

produk/jenis
pelayanan

10. Kesesuaian
arandar, prosedur,

atau alur layanan
untuk mendapatkan O O O O O
produk/jenis

pelayanan

1. Penerapan
standar, prosedur,

atau alur pelayanan ) )] @] ] )]
sesuai dengan yang
diinformasikan

n o

2. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang lamanya waktu penyelesaian pelayanan {(SLA)?

() Tidak tahu

() va, berapa hari? Ssbutkan -

m

A.IV. JANG“ WAKTU PENYELESAIAN pelayanan yang diterima Bapak/Ibu sesuai dengan vang ditetapkan

unit layanan ini

13. Informasi jangka

waktu penyelesaian

pelayanan dapar @) @] )] ] @]
dipahami dengan

Jelas

14, Jangka waktu
penyelesaian
pelayanan tersebut
wajar sesuai dengan
ketentuan yang

ditetapkan ] 9] 9] O )

(z=telah ssluruh
persyaratan
dilengkapi pengguna
layanan)

15. Jangka waktu
penyelesaian sssuai
dengan yang
diinformasikan

O O O




18. Jika Bapak/Ibu tidak puas terhadap jangka waktu penyelesaian lzyanan, dalam hal apa Bapak/ibu
tidak puas 7 {Frobing)

Sebutkan:

7. Apakah Bapak/Ibu mengatahui tentang Tarif

(O ¥a, Tidak dipungut biaya {Gratis]
() Tidak tahu

O a3, Berapa besaran? Seoutkan:

AV. TﬂRlF;BLﬁYﬂ pelayanan yang dioayarkan pad

2 Unit layanan ini sesuzi dengan tarif/o

18, Informasi biaya
pelayanan dapac
dipahamidengan O O O () O

jelas
18. Informasi biaya
pElayanan yang

dibayarkan sesuai D D D D D

dengan yang
ditnformasikan

20. Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap tarif/biaya layanan, dalam hal apa Bapek/ou tidak puas 7

{Frobing)

Sebutkan :

Sebelumnys Berikutnya




Y disediakan unit l[ayanan ini mudah digunakan

21. Kemudahan Sistem Pelayanan Online :

2. Proses pelayanan
b. Meringkas waktu

o. Hemar biaya

@)
o
@)

O 0O

AVI. SARANA DAN PRASARANA p=ndukung pelayanan/si

0
0
0

=Tl

aLE

pelayanan onling yang

)| © K
OO L e

22_lika Bapak/Ibu tidak puas terhadap sarana dan prasarana pelayanan, calam hal 2pa Bapak/lbu

tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan :

“

AVIl. PETUGAS PELﬂYﬁNANfSlETEM pelayanan onling pada unit layanan ini merespon keperluan dengan

cepat

(2]

23, Petugas mampu

memberikan respon

pelayanan dengan

cepart kepada

pengguna layanan @) O
baik melalui tatap

muka langsung

maupun daring

24 ®huszus pengguna
layanan melalui
tatap muka, petugas
mudah dikenali
{memakai seragam,
tanda pengenal, Al
“catatan : diprobing
terkait kebenaran O O
rezponden pernah
melakukan tatap
muka dengan
petugas olsh
enumerator
lapangan

25 Petugas melayani

dengan ramah

{semyum, salam, [ )
sapa, sopan, dan

santun)




28, Jiva Bapak/|ou Tidak puas terhacap petugas pelayanan/sistem layanan, dalam nalapa Bapak/iou

tidak puas 7 [Froting)

Sebutkan :

P

ANII. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN yanz disediakan unit layanan ini mudah

digunakan/diakses

27 Apakah Bapak/ibu pernah mengajukan konsultasi dan pengaduan mengenai proses penyediaan

I{:}I Ya pernah

D Belum Pernan, lanjutkan ke pertanyaan 34

28. Jika pernah, media apa yang digunakan? [jawaban bisa lebih dari satu]

1. Email, Seoutkan
Email yang bapak/icu

hubungi: |

2. Telepon. Zsbutkan
Telpon yang
bapakiibu hubungi: | |

2. Tatap Muka,

Sebutkan media tatap
muka vang Bapak/ibu
gunakan: | |

4. Website, S=outkan
media website yang
Bapaly/ibu gunakan: | |

&. Cloud Kominfo | |

€. Lainnya, Sebutkan
media lainnya yang
Bagak/lou gunzkan: | |




LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN

28 Sarana layanan
konsultasi dan
pengaduan beragam
(tempat konsultasi dan
pengaduan/hotline/call
centerfmedia onling)

30. Prosedur untuk
melakukan konsultasi
dan pengaduan mudah

31. Respen konsultasi
dan pengaduan cepat

32 Tindak lanjut
proses penanganan
konsultasi dan
pengaduan jelas

(=]

33. Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap layanan konsultasi dan pengaduan, dzlam hal apa Bapak/lou

tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan

P

m

34. Mahon isikan tingkat kepentingan rasponden terhadap atribut/indikator survei kepuasan
masyarakat pengguna layanan.

B. KEPENTINGAN

1. Informasi
pelayanan

2 Pesyaratan
pelayanan

3. Prosedur/falur
pelayanan

4, Jangka waktu
penyelesaian
Tarif/biaya
elayanan

oo

5. Sarana prasarana
pendukung

7. Petugas
pelayanan/sistem
pelayanan

2. Layanan
konsultasi dan
pengaduan

O
O
O
O
O
O
O

O

m




KOMINFO

SURVEI PERSEPSI ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapak/ibu diminta menilal integritas peiayanan publik Direktorat Tata Kelola Aplikasi informatiks,

Kementerian Xomunikasi dan Informatika Rl dalam skor 1-10, dimana:

1= Sangat tidax seaual dengan kenyataan yang 2apas/iou 2lami sampsl dengan 10 = Sangat seaual dengan kenyatazn yang

Eapak/ibu alami

BAGIAN 1| DISKRIMINASI PELAYANAN

1a Tidak ada pegawai/pstugas
tavanan yang memberikan
perlakuan khusus {jalur cepar,
prioritas, memoiong antrian,
dll) pada orang tertentu

1.0, Asal-usuligolongan
sesegrang (suku, agama,
kekerabatan, atmamater, dil)
tidak mempengaruhi
petayanan Dircktorat Tata
xelola Aplikasi Informatika
imempermudah/mempersulit).

o o o O

c O O O

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR

2.a. Petugas Layanan

telah memberikan
pelayanan dengan

baik sesuai prosedur
{dalam memberikan O
layanan sudah sssuai
dengan tata cara

yang berlaku).

2.b. Petugas layanan

tidak melakukan

pelayanan di luar

waktu pelayanan

resmi yang

dikeluarkan oleh

Direktorat Tata i
welola Aplikas

nformatika.

Catatan: IGRS dan
PErE belum memiliki
waktu layanan resmi

[

O

O

i

]

o

o

=

i

e




BAGIAN 3 | PENERIMAAN IMBALAN

3.a. Bapak/lbu tidak
pernah
melihat/menyaksikan
petugas layanan
menerima imbalan
dari pemoheon
lainnya.

3o, Petugas layanan
tidak pernah
menerima gratifikasi
{pemberian uang,
barang, discount,
komisi/Fes, pinjaman
tanpa bunga, tiket
perjalanan,
pengobatan gratis,
dan fasilitas lainmya)
dari pemohon.

BAGIAN 4 | PUNGUTAN LIAR

43 Pegawai/pstugas
layanan tidak pernah
melakukan pungutan
liar kepada
pemchon.

O

O

Q

O

O

L]

O

[
5
=0

i
I
o

o O O

BAGIAN 5 | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI

fa Pegawai/petugas
layanan tidak pernah
menawarkan praktik
percaloan untuk
memudahkan
pelayanan.

5.b. Pegawaifpetugas
layanan tidak ada
vang melakukan
praktik percaloan
untuk memudahkan
pelayanan.

6. Apa saja saran Bapak/lbu untuk meningkatkan Integritas layanan Direktorat Tata Kelola Aplikasi

[

[
B
[l

Informatika di masa yang akan datang?

ﬂ

o

o

om




KUESIONER ONLINE IGRS

KOMINFO

SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT DITJEN APTIKA 2023

Bapak/lbu yang terhormat,

Diglam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publik Dirsktarat Jenderal
Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditjen APTIKA
mengadakan survel menganai kepuasan pengguns layanan publik Digen APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semoga Bapak/Ibu memberikan jawaban yang objektif dalam menjawab pertanyaan
uesioner ini, agar hasil survei ini dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Ditjen APTIKA yang

sebenarnyz. Dari hasil surveiini dinarapkan program dan kebijakan Ditjen APTIKA zkan lebih Daik lag
di masa-masa yang akan datang.

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

Mengingat pentingnya pendapat Bapak/lbu, kami mohon kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan
waktu menjawab beberapa pertanyaan kami.

1. Kuesioner ini untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap kualitas layanan Direktorat
Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika RI.

2. Berilah tanda « pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan} untuk pertanyaan
tentang kualitas layanan untuk mengukur Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (IPKP) Dit. Tata Kelola

Aplikasi Informartika, dengan pilihan sebagai berikut :

1= Sangat Tidak Puas. 2= Tidak Puas. 3 =Puas. 4=SangatPuas. 0= TIDAK TAHU/TIDAK
RELEVAN

3. Tuliskan jawaban responden pada tempart yang telah disediakan.




IDENTITAS RESPONDEN

1. Mamsa resgonden -

2. Jenis kelamin:

O eria
(:]I Wanita

4. Pendidikan terakhir :

E. Instansi tempat bakerja :

6. Alamat lengkap:

=1

Nomar telepon/hp :

8. Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak lain, sebutkan nama pihak/perusahaan yang
Bapak/Ibu urus :

9. Hingga saat ini, sudah berapa kali Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIKA?

(7 kali
2 kali

(O Lebih dari 2 kali

10. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang peraturan terkait Klasifikasi Rating Gim (IGRS) yang
dilakukan saatini :

() va

() Tidak (lanjut ke pertanyaan A1 INFORMASI)




1. Sebutkan peraturan Klasifikasi Rating Gim (IGR3) yang Bapak/lbu ketahui?

2. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang pengenaan sanksi terkait Klasifikasi Rating Gim (IGRS) yang
dilakukan saat ini :

() va
() Tidak

13. Bagaimana menurut Bapak/lbu tentang pengenaan sanksi terkait Klasifikasi Rating Gim (IGRS) yang
dilakukan saat ini ?

14. Apakah pengenaan sanksi terkait Klasifikasi Rating Gim (IGRS) berdampak secara langsung
terhadap perusahaan yang Bapak/lbu naungi:

D a
() Tidak

15. Jika iya, maka jelaskan dampak apakah yang Bapak/lbu rasakan ?

18. Bagaimanza harapan Bapak/lou tentang implementasi peraturan terkait Klasifikasi Rating Gim (IGRE)
ke depannya?

m




1. Sistem informasi
pelayanan selalu
tersedia dan dapat
menjawab
kebutuhan pengguna
layanan

2. Siatem informasi
pelayanan mudah
digunakan

3. Sistem informasi
pelayanan memiliki
faailitas interakzif
dan FAQ

NFORMASI c=iz2nzn pzc

@]

a ada unit layanan ini tersedia melalui media elektronik maupun non slektronik

(5]
(51

1
=]

4. Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap informasi layanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7

(Probing)

Sebutkan?

e

A.ll. PERSYARATAN pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan per.

5. Informasi
persygratan layanan
dapat dipahami
dengan jelas untuk
mendapatkan
produkfienis
pelajanan

6. Kesesuaian
persyaratan layanan
untuk mendapatkan
produkfjenis
pelayanan

7 Penerdpan
persyaratan
pelayanan sesual
dengan yang
diinformaaikan

@

m

gratan yang di tetapkan unit layanan ini

&
w1
Y
=}

& Jixa Bapak/lou tidak puas terhacap persyaratan layanan, dalam hal apz Bapak/lbu tidak puas 7

(Probing}

Sebutkan 7

&

s




2. Informasi standar,
prosedur, atau alur
layanan dapat
dipahami dengan
Jelas untuk
mendapatkan
produk/fjenis
pelayanan

10 Kesesuaian
standar, prosedur,
atau alur layanan
untuk mendapatkan
produk/jenis
pelayanan

11. Penerapan
standar, prosedur,
atau alur pelayanan
zesuai dengan yang
diinformasikan

2. Apakah Bapak/Ibu mengetahui tentang lamanya waktu penyelesaian pelayanan (8L

(O Tidak rahu

() a, berapa hari? Sebutkan -

(=]

ALl PHOSEDUR}FALUR pelayanan yang ditstapkan unit Layanan ini mudah diikuti/dilakukan

A.IV. JANGKA WAKTU PENYELESAIAN pelayananyang diterima Bapak/1bu sesual dengan yang ditetapkan

unit Layanan ini

13, informasi jangka
waktu penyelesaian
pelayanan dapat
dipahami dengan
jetas

14 Jangka waktu
oenyelesaian
pelayanan tersebur
wajar sezuai dengan
ketentuan yang
ditetapkan

(zetelah ssluruh
persyaratan
dilengkapi pengguna
Layanan)

15::Jangka waktu
penyelesaian 2zsual
dengan yang
diinformasikan

O

Sebelumnya

(=

Berikutnya

)

5
Al




16. Jika Bapak
tidak puas 7 [Frobing)

Sebutkan ;

17. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang Tarif/Biaya?

() vz, Tidak dipungut biaya (Gratis)
() Tidak tahu

() a, Berapa besaran? Sebutkan ;

N

/lbu ticzk puas ternadap jangka waktu penyelesaian (zyznan, dzlam nzlapa Bapak/ibu

AV. TARIF{B[AYA pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sssual dengan tarifoiays yang ditetzpkan

(=
i

1B. Informasi biaya

pelavanan dapat

dipahami dengan O Q O
Jelas

8. Informasi biaya

pelayanan yang

dibayarkan sesua ) S S
dengan yang

diinformasikan

20. Jika Bapak/Ibu tidak pusas terhadap tarif/biaya layanan, dalam hal apa Bapak/ibu tidak puas 7

(Probing)

Sebutkan:

P




AVI1. SARANA DAN PRASARANA p=ndukung pelayanan/sistem pelayanan online yang

digediakan unit layanan ini mudah digunakan

21. Kemudahan Sistem Pelayanan Online :

2 Proses pelayanan

b Meringkas wakrtu

00O

¢. Hemat biaya

Q00w

@)
@)
O

Q0 0 -

o pelieit

22 likz Bapak/Ibu tidak puas ternadap sarana dan prasarana pslavanan, calam hal apa Bapak/lbu

tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan :

s

Spat

23. Petugas mampu
memberikan respon

pelayanan dengan

cepat kepada

pengguna layanan O
baik melalui tatap

muka langsung

maupun daring

24 ¥husus pengguna
layranan melalui
tatap muka, petugas
mudah dikenali
{memakai seragam,
tanda pengenal, dl}
“caratan - diprobing
terkait kebenaran O
responden pernah
melakukan tatap
muka dengan
petugas olen
enumerator
lapangan

25, Petugas melayani

dengan ramah

{senyum, salam, i
sapa, sopan, dan

santun)

AVNIl. PETUGAS PEMYANANIS'STEM pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperluan dengan

(5]




26. Jika Bapak/lou tidak pua
tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan ;

rhadap petugas pelayanan/sistem layanan, dalam nal 2pa Bapak/lou

AVIIl. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN yang dizedizkan unit layanan ini mugan

digunakan/diakses

27 Apzkah Bapak/lbu pernah mengajukan konsultasi dan pangaduan mengenal proses penyediaan

layanan?

() vapernzh

() Belum Pernah, lanjutkan ke pertanyaan 34

m

28. Jika perngh, media apa yang digunakan? [jawaban bisza lebih dari satu]

1. Email, S=butkan
Email yang bapak/icw
hubungi:

2. Telepon, Z=butkan
Telponyvang
bapak/ibu hubungi:

2. Tatap Muka,
Sebutkan media tatap
muka yang Bapak/lbu
gunakan:

4 Website, Szoutkan
media wehsite yang
Bapak/ibu gunakan:

E. Cloud Kominfo

. Lainnya, S=outkan
media lainnya yang
Bapak/ibu gunakan:




LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAM

28, Sarana layanan

konsultasi dan

pengaduan beragam

(tempat konsultasi dan O O O
pengaduan/hotlinefcall

center/media onling)

30. Prosedur untuk

melakukan konsultasi O )] )

dan pengaduan mudah

31. Respen kongultasi D O D
dan pengaduan cepat

32. Tindak lanjut

oroses penanganan
C O O

konsultasi dan
pengaduan jelas

33. Jika Bapak/lbu tidak puas ternadap layanan konsultasi dan pengaduan, dzlam nal apa Bapak/lou

tidak puas 7 (Froning)

Sebutkan

S

34. Mohon isikan tingkat kepentingan responden terhadap atribut/indikator survei kepuasan

masyarakat pengguna layanan.

B. KEPENTINGAN

Tidak penting

1. Informasi
pelayanan

2. Pesyaratan
pelayanan

3. Prosedur/alur
pelayanan
pemyelesaian

Tarif/biaya
elayanan

oo

&. Zarana grazarana
pendukung

© 0O O O O O

7. Petugas
pelayanan/sistem
pelayanan

O
O
O
4. Jangka waktu o
O
O
O

O

2. Layanan

konsultasi dan ] )

pengaduan

o0 O O O O

O




KOMINFO

SURVEI PERSEPSI ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapak/ibu diminta menilal integritas peiayanan publik Direktorat Tata Kelola Aplikasi informatiks,

Kementerian Xomunikasi dan Informatika Rl dalam skor 1-10, dimana:

1= Sangat tidax seaual dengan kenyataan yang 2apas/iou 2lami sampsl dengan 10 = Sangat seaual dengan kenyatazn yang

Eapak/ibu alami

BAGIAN 1| DISKRIMINASI PELAYANAN

1a Tidak ada pegawai/pstugas
tavanan yang memberikan
perlakuan khusus {jalur cepar,
prioritas, memoiong antrian,
dll) pada orang tertentu

1.0, Asal-usuligolongan
sesegrang (suku, agama,
kekerabatan, atmamater, dil)
tidak mempengaruhi
petayanan Dircktorat Tata
xelola Aplikasi Informatika
imempermudah/mempersulit).

o o o O

c O O O

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR

2.a. Petugas Layanan

telah memberikan
pelayanan dengan

baik sesuai prosedur
{dalam memberikan O
layanan sudah sssuai
dengan tata cara

yang berlaku).

2.b. Petugas layanan

tidak melakukan

pelayanan di luar

waktu pelayanan

resmi yang

dikeluarkan oleh

Direktorat Tata i
welola Aplikas

nformatika.

Catatan: IGRS dan
PErE belum memiliki
waktu layanan resmi

[

O

O

i

]

o

o

=

i

e




BAGIAN 3 | PENERIMAAN IMBALAN

3.a. Bapak/lbu tidak
pernah
melihat/menyaksikan
petugas layanan
menerima imbalan
dari pemoheon
lainnya.

3o, Petugas layanan
tidak pernah
menerima gratifikasi
{pemberian uang,
barang, discount,
komisi/Fes, pinjaman
tanpa bunga, tiket
perjalanan,
pengobatan gratis,
dan fasilitas lainmya)
dari pemohon.

BAGIAN 4 | PUNGUTAN LIAR

43 Pegawai/pstugas
layanan tidak pernah
melakukan pungutan
liar kepada
pemchon.

O

O

Q

O

O

L]

O

[
5
=0

i
I
o

o O O

BAGIAN 5 | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI

fa Pegawai/petugas
layanan tidak pernah
menawarkan praktik
percaloan untuk
memudahkan
pelayanan.

5.b. Pegawaifpetugas
layanan tidak ada
vang melakukan
praktik percaloan
untuk memudahkan
pelayanan.

6. Apa saja saran Bapak/lbu untuk meningkatkan Integritas layanan Direktorat Tata Kelola Aplikasi

[

[
B
[l

Informatika di masa yang akan datang?

ﬂ

o

o

om




KUESIONER ONLINE PSrE

KOMINFO

SURVEI KEPUASAAN MASYARAKAT DITJEN APTIKA 2023

Bapak/lbu yang terhormat,

Diglam rangka mendapatkan evaluasi tingkat kepuasan pengguna layanan publik Dirsktarat Jenderal
Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika Rl terhadap layanan Ditjen APTIKA
mengadakan survel menganai kepuasan pengguns layanan publik Digen APTIKA Tahun 2023,

Kami berharap, semoga Bapak/Ibu memberikan jawaban yang objektif dalam menjawab pertanyaan
uesioner ini, agar hasil survei ini dapat mencerminkan kondisi pelayanan dari Ditjen APTIKA yang

sebenarnyz. Dari hasil surveiini dinarapkan program dan kebijakan Ditjen APTIKA zkan lebih Daik lag
di masa-masa yang akan datang.

ATURAN PENGISIAN KUESIONER

Mengingat pentingnya pendapat Bapak/lbu, kami mohon kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan
waktu menjawab beberapa pertanyaan kami.

1. Kuesioner ini untuk mengukur tingkat kepuasan responden terhadap kualitas layanan Direktorat
Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika RI.

2. Berilah tanda « pada kolom jawaban yang telah disediakan (kolom sebelah kanan} untuk pertanyaan
tentang kualitas layanan untuk mengukur Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan (IPKP) Dit. Tata Kelola

Aplikasi Informartika, dengan pilihan sebagai berikut :

1= Sangat Tidak Puas. 2= Tidak Puas. 3 =Puas. 4=SangatPuas. 0= TIDAK TAHU/TIDAK
RELEVAN

3. Tuliskan jawaban responden pada tempart yang telah disediakan.




IDENTITAS RESPONDEN

) 1. Mama respondan -

2. Jenis kelamin :

() Pria
() wanita

3. Usia:

4 Pendidikan terakhir :

5. Instansi tempat bekerja -

g. Alamart lengkap :

. Nomor telepon/hp :

o

. Jika Bapak/lbu mengurus layanan untuk pihak laim, sebutkan nama pihak/perusahaan yang
Bapak/Ibu urus :

9. Hingga saat ini, sudah berapa kali Bapak/Ibu melakukan pengurusan layanan APTIKA?

(O 1kali
2 kali

() Lebih dari 2 kali

10. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang peraturan terkait Pengakuan Penyelanggara Sertifikasi
Elektronik {PSrE) yang dilakukan saat ini:

) va

D Tidak (lanjut ke pertanyaan Al INFORMASI)

m




1. Sebutkan peraturan Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik (PSrE) yang Bapak/lbu ketahui?

2. Apakan Bapak/bu mangstanui tentang pengenaan sanksi terkalt Pengakuan Penyslenggara

2.

Sertifikasi Elektronik (PSrE) yang dilakukan saat ini :

D a
() Tidax

13. Bagaimana menurut Bapak/lbu tentang penganaan sanksi terkait Pengakuan Panyelenggara
Sertifikasi Elektronik (PSrE) yang dilakukan saatini ?

14. Apakah pengenaan sanksi terkait Pengakuan Penyelenggara Sertifikasi Elektronik (PSrE) berdampak
secara langsung terhadap perusahaan yang Bapak/lbu naungi :

D a
(O Tidak

15. Jika iya, maka jelaskan dampak apakah yang Bapak/lbu rasakan ?

16. Bagaimana harapan Bapak/lbu tentang implementasi peraturan terkait Pengakuan Penyelenggara
Zertifikasi Elekrronik (PSrE) ke depannya?




1. Sistem informasi
petayanan selaly
teraedia dan dapat
menjawab
kebutuhan pengguna
Layanan

2 Sistem informasi
pelayanan mudah
digunakan

3. Sistem informasi

pelayanan memiliki

fasgititas interaktif
an FAQ

4. Jika Bapak/lou tidak puas terhacap informasi layanan, calam hal 2pa Bapak/lou tidak puas 7

(Probing)

Sebutkan ?

O

A.ll. PERSYARATAN ez anan vang diinfermasikan sesuai dengan persyaranan yang di tetzpkan unit layanan ini

5. Informasi
persyaratan layanan
dapat dipahami
dengan jelas untuk
mendapatkan
produk/jenis
pelayanan

&. Kesesuaian
persyaratan layanan
untuk mendapatkan
produk/jenis
pelayanan

7. Kesesuaian
persyaratan layanan
untuk meningkatkan
dan menjamin mutu
layanan PSrE
ndonesia

2. Penerapan
persyaratan
pelayanan sesual
dengan yang
diinformasikan

Sebelumnya

(5]

Berikutnyz




S Jika Bapak/lou tidak puas terhadap persyaratan (2yanan, dalam nzl apz Bapak/ibu tidak puas 7

{Frobing)

Sebutkan 7

10. Informasi standar,

prosedur, atau alur

layanan dapat

dipahami dengan

jelas untuk D D D O D
mendapatkan

produkfjenis

pelayanan

1. Kesesuaian
arandar, prosedur,

atau alur layanan D D D D D

untuk mendapatkan

produk/jenis

pelayanan

12. Penerapan

standar, prosedur,

atau alur pelayanan ) @] ] @] )]
sesuai dengan yang

diinformasikan

14. Apakah Bapak/lbu mengetahui tentang lamanya waktu penyelesaian pelayanan (SLA)?

() Tidak tahu

(O *a, berapa hari? Ssbutkan :

m




ALV, JANGKA WAKTU PENYELESAIAN peizyznan yang direrima Bapsk/|ou sesuai Sangan yang ditstzpkan

Uit layaman ini

15, Informasi jangka

waktu penyelssaian

pelayanan dapat O ] ] @] @]
dipahami dengan

jeias

16, Jangka waktu
penyelesaian
pelayanan terssbut
wajarsesuai dengan
ketentuan yang

ditstapkan (5 i i i )

(zetelah zsluruh
persyaratan
dilengkapi pengguena
Layanan)

17 Jangka waktu
penyelesaian s=zual

dengan yang O D D D D

diinformasikan

18. Jika Bapak/Ibu tigak puas terhadap jangka waktu penyelesaian |zyznzn, dalam hzal apza Bapak/ibu
tidak puas ? (Frobing)

Sebutkan ;

19. Apakah Bapsak/Ibu mengetahui tentang Tarif/Biaya?

() a, Tidak dipungut biaya (Gratis)
() Tidak tahu

{:} Ya, Berapa besaran? Sebutkarn :




. Informasi biaya
layanan dapat

dipahami dengan O O O O O

jelas

an
il
oe

21. Informasi biaya

pelayanan yang

diayarkan sesuai i i i 0 i
dengan yang

diinfermasikan

22. Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap tarif/biaya layanan, dalam hal apa Bapak/Ibu tidak puas 7
{Probing)

Zebutkan:

e

m

AVI. SARANA DAN PRASARANA pendukung pelayanan/sistem pelayanan online yang
disediakan unit layanan ini mudah digunakan

23. Kemudahan Sistem Pelayanan Online :

2. Proses pelayanan

b. Meringkas waktu

OO O
OO Q0-

0 0
0 0
O 0

OO0 Q0 -

0. Hemat biaya

24 Jika Bapak/lbu tidak puas terhadap sarana dan prasarana psizayanan, dalam hal 2pa Bapak/lbu
tidak puas 7 [Frobing)

Sebutkan :

e




AVIIl. PETUGAS PEMYANANfSlSTEM pelayanan gnline pada wnit layanan ini merespon keperluan dengan

cepat

(=]
(=

r
(=]

25, Petugas mampu

memberikan respon

pelayanan dengan

cepat kepada

pengguna layanan O O O O O
baik melalui tatap

muka langsung

maugpun daring

26. Khusus pengguna
layanan melalui
tatap muka, petugas
mudah dikenali
(memakai seragam,
tanda pengenal, dll}
“gatatan : diprobing
terkait kelbenaran O O O O O
responden pernah
melakukan tatap
muka dengan
petugas olen
enumerator

lapangan

27. Petugas melayani

dengan raman

(senyum, salam, O ] ] 0 0
sapa, sopan, dan
santun)

28. Jika Bapak/lou tidak puas terhadap petugas pelayanan/sistem layanan, dalam hat apa Bapak/lou
tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan

e

AMNIII. LAYANAN KONSULTASI DAN PENGADUAN yang dizediakan unit layanan ini mudah
digunakan/diakzes

29, Apakah Bapak/Ibu pernah mengajukan konsultasi dan pengaduan mengenal proses penyediaan
layanan?

() ¥a pernah

() Belum Pernah, lanjutkan ke pertanyaan 36

m




30. Jika pernah, media apa yang digunakan? [jawaban bisa lebih dari satu]

1. Email, S=butkan
Email yang bapak/ibu
hubungi: |

2 Telepon, S=butkan
Telpon yang
bapakfibu hubungi: | |

2. Tatap Muka,

Sebutkan media tatap
muka yang Bapak/ibu
glnakan: |

4 Website, ==butkan
media website yang
Bapak/ibu gunakan: |

=. Cloud Kominfo | |

& Lainnya, S=butkan
media lainnya yang
Bapak/ibu gunakan: | |

LAYANAN KOMNSULTASI DAN PENGADUAN

(=]

[
5

(=]

31. Sarana layanan
konsultasi dan
pengaduan beragam

(tempat konsultasidan O O ] ) O
pengaduan/hotline/call
centerfmedia onling)

32. Progedur untuk

melakukan konsultasi ) §] ] O O

dan pengaduan mudah

33. Rezpeon konsultasi

dan pengaduan cepat O Q O O O
34. Tindak lanjut

oroses penanganan

konsultasi dan O O O O O

pengaduan jelas

35. Jika Bapak/Ibu tidak puas terhadap layanan konsultasi dan pengaduan, dzlam hal apa Bapak/Ibu

tidak puas 7 (Frobing)

Sebutkan

P

m




38. Mohan isikan tingkat kepentingan responden terhadap atribut/indikator survel kepuasan

masyarakat pengguna layanan.

B. KEPENTINGAN
Zzngat bz penting Tidak panting Eznting
1. Infermasi O
pelayanan

2 Pesyaratan
pelayanan
3. Prosedur/alur
pelayanan

4, Jangka waktu
oenyelezaian

5. Tariffbiaya
pelayanan

5. Zarana prasarana
pendukung

c 0 0 O 0O O
©c 0 O O O

7. Petugas
pelayanan/sistem
pelayanan

O
@
O

8. Layanan

konsultasi dan ] O ]

pengaduan
m

Sangat penting

O 0 O O O

O




KOMINFO

SURVEI PERSEPSI ANTIKORUPSI (SPAK)

Pada bagian berikut ini Bapak/ibu diminta menilal integritas peiayanan publik Direktorat Tata Kelola Aplikasi informatiks,

Kementerian Xomunikasi dan Informatika Rl dalam skor 1-10, dimana:

1= Sangat tidax seaual dengan kenyataan yang 2apas/iou 2lami sampsl dengan 10 = Sangat seaual dengan kenyatazn yang

Eapak/ibu alami

BAGIAN 1| DISKRIMINASI PELAYANAN

1a Tidak ada pegawai/pstugas
tavanan yang memberikan
perlakuan khusus {jalur cepar,
prioritas, memoiong antrian,
dll) pada orang tertentu

1.0, Asal-usuligolongan
sesegrang (suku, agama,
kekerabatan, atmamater, dil)
tidak mempengaruhi
petayanan Dircktorat Tata
xelola Aplikasi Informatika
imempermudah/mempersulit).

o o o O

c O O O

BAGIAN 2 | PELAYANAN DILUAR PROSEDUR

2.a. Petugas Layanan

telah memberikan
pelayanan dengan

baik sesuai prosedur
{dalam memberikan O
layanan sudah sssuai
dengan tata cara

yang berlaku).

2.b. Petugas layanan

tidak melakukan

pelayanan di luar

waktu pelayanan

resmi yang

dikeluarkan oleh

Direktorat Tata i
welola Aplikas

nformatika.

Catatan: IGRS dan
PErE belum memiliki
waktu layanan resmi

[

O

O

i

]

o

o

=

i

e




BAGIAN 3 | PENERIMAAN IMBALAN

3.a. Bapak/lbu tidak
pernah
melihat/menyaksikan
petugas layanan
menerima imbalan
dari pemoheon
lainnya.

3o, Petugas layanan
tidak pernah
menerima gratifikasi
{pemberian uang,
barang, discount,
komisi/Fes, pinjaman
tanpa bunga, tiket
perjalanan,
pengobatan gratis,
dan fasilitas lainmya)
dari pemohon.

BAGIAN 4 | PUNGUTAN LIAR

43 Pegawai/pstugas
layanan tidak pernah
melakukan pungutan
liar kepada
pemchon.

O

O

Q

O

O

L]

O

O O O
O O O

o O O

BAGIAN 5 | PERCALOAN/PERANTARA TIDAK RESMI

5.2 Pegawailpetugas
layanan tidak pernah
menawarkan praktik
percaloan untuk
memudahkan
pelayanan.

5.b. Pegawai/pstugas
layanan tidak ada
yvang melakukan
praktik percaloan
untuk memudahkan
pelayanan.

€. Apa saja saran Bapak/lbu untuk meningkatkan Integritas layanan Direktorat Tata Kelola Aplikasi

(=]

[
1
e}

Informatika di masa yang akan datang?

o

o

i)




KUESIONER ONLINE INTERNAL

P1. Kesekretariatan Pegawai © o

Fernyazan: Q2

1 Pe:-..'gas
cessiratariatan @) O @) O (@]

mudzh dihubungi

3 Aoz sarzn Bagsk oy untukmeningkatvan Baglan Mesewrstasiztar untuk mass jangz skan datang. O o

s

Mohan Sikan tingkat csosntingan rasponden erhadep stricuy/indiator survei oenilzian untuklayaran Tu Q¢

Pernyaisa~: © ¢
Sangazcanung Senteg Tida<Pacing Sardan Tiaak Senzing Tiax Falean

4. Xemudz=an
Menghubung: Petizes O O O O (@)
Lesskrataratan.

&.Kesiganan Petagas

Kesskiztanatarsaat O @) (@) O O

- -
dihsbung




¥ Penyampaan
disposisi dari

oimpinzn dizkukan O O O O (@]

cengancesat

2 man diaeukan O O O O O
dengan tapat.

3. Fetugas
esekrstaristan @) 9] O O O

muden dihubungi.
4. Petugas

‘%gsskeataristan sigas O (@] (@) © O

sazt dinusungi:

=.~Apasaran Bapak/iou urtuk maningkatkan Bagian Wesekretariatar untukomasa yeng akandatang. @ o

&

Monon sikan tngkat keoentingan responden 22chadzp strivat/indicator sunvel canilaisn untuk lzyzean TU Qe
Pernyaiaan: Q¢
SangarFenuog Sencrg Tigak Semng Sarg:m TwlaxSenung Tidak Falean

&.Ksceoatan
- Panyampaian disoosisl (@) O @) O @)

dari gimgingn:

7. Ketsgstan

®znyzmos andisonss (@) O (@) @) @)

dari pichpinan

&:Kemudatian _ _ .

Mznghubuag) Peeugas O @) o o S
-xesskretaratan. -
8. Kesgapan Perugas

Resakratariatan saat @) O O O O

difsbung




P1. Kesekretariatan Direktur © ¢

Khusus Direktur © o

55 3 T3 5T TE
. PenyEmpsEan

doumendanzrsio e

Sirsgtur dRakukan O o o o O
cengan =0t

s s o) o) o) o o)

dengan csost

3 Patugas

kesakretariatan @) @) ®) @) @)
mudzr gifubunzt

4. Petogss

kesakretariaten sigap O @) O O @)

sazt dinuzungl

Z FEnyampsiEn
disposisi ¢ar Diden

dilzkukan dengan O O O O O
¢epet.

€. Pznyampzian

disposisi dari Dirjen

uksn dengan @) O O (@) @)

tspat.

7. Apa.safan Bagak/lou untuk meningkatkan Bagian Kesekretariatan untuk mass jang akandatang. T o

Z

Mohon isikan tingkat Zepentingan resoonden terhadap strioutindicater sunvEl oenilaisn untuk izyenan T 9 2

Parnyazzan: @

Sangat =errj’r,: Santes Tigak Femrng Sarma Tiak Senng Tk Frimias
& ®erzgatzn
SzayamosiEn )
dacumen dan/arsip @] O O ®) O
kegadz Dirsktur,

3 wezzcztzn
Panamozan

dakumen dan/zrsio ®) O O (@] O

<zpadz Dirsetin

0. Kemwdahen v
Manghuoungt Petiges O O Q ) O
Kesakretariatan,

T ¥esigspen Petugas

Keszkrataratan ssat O O @)
dihubing

7. ¥Ecepatan

cEnyampziandsEcos s O 0O )
dari Birjen:

13 fztspatEn

oznyampaian dizoosisi O O O

P
gari Dirjen.,




P1. PERSURATAN © -

1. Apa<ah Bapag/Ibu pernah meminta nomer sura: dam mengajukar dokumen untuk ditinjau olsh Bagian
Persuratan? Q¢

Oz

Q Tidee o rperpasen

2. Dokumen 203 yang oernah ditinjau oleh Bagian Perzuratza? {dapat memilin lebin carisazy) @ ¢
[ Vet Dinas

[]Surat Undangan

[] SuratRetsrangan

[£] suzat Dinas

[ surat Tugss

[ sarat peaganiar

[ Pengsmumzn

[Jso®

[ eizah s
D Euzat £daman

O surae

[0 tsinnys, sebutkan..

l

P1. PERSURATAN © o

Seluruh pegawal kecuali Direktur © =

33 s ] 373 =
T Kateostan Petugas

Administrasi gzlam

memeriksa kode

naskah dinas sudzh O (@) O O O
szzusidengzn

Pzdoman yang

oerlaki.

2-Petugss

trasi dalam

me* rzsaes (@) O (@] Q (@]
gokumsn sudzh

osrjslan dengan baik

3. Petugas
Administras cermat
dalzm mamoariian Q O (6] @) o
riamior dokumen

dan/siau arsio

4 Psiugzs

~dministzas sedan

t2petdalam

mzmosrikan ¢lzsiTkas ®) O o
<oz dokyman

czn/zauarsio,




5.83g3imanz pendapat Bapax/|ou tentang proses osn nauan dowsmen/arsio di Baglan Persuratan? Qo

6.

~0zs3ran 330e</ lou untu ™

Venon skan tagkat <ao

-

n responden 1ernsdzp 2t

Seluruh pegawai kecuali Direktur © ¢

7-Ket2patan Petugas.
Administszsidalam
memeriksa xode
raskah dinas

2 ¥Eszsuzan Petizas
Administras dalzm
2w recaksi
gakimen,

mer

8. Kecermatan
Patigss AdminEtes
dalammemosriczn
nomor dokumen
Jan/EEuErEc

70.Ketepztan Petugas
Adrrinistras Szlam
memberikan ¢lzzifkas
<DZE So4umEn
dznEtagErsn

SengacFeming Fenuog

O O

®) O

©) @)

=ring«<atkan 3agan Persuratan untuk mass yang a<andatang. o

uryst penilalan untuk lzyenan T T o

Sarsa Tiesxk Penong




1. infermasi
<ztzrsadizan BMN

mudah untok ©) ®) O

didzoeEtdan

2. Prosscur untux
mamperoleh 233y

meminam BMN yeng O O O

dioutuhkan muydan

3. L=bet BMN sudan

s2zyzidengzn O O O

«STENtUan yang oerisku

4 Pziyzzs Fengziolz
SMN manyimpzn BMN O O O
gangan oaik dznaman

& Terzecizny:

oerzletan periengksozn

' LR - .

<gcia (szpert meja,

<ursi, oroyexton, O ) )
TONItor) &1 rUEng X203

yang memadzl

om

CTErsediEnyE
grzlztan teenclegl
infarmasi dan
CMUni<Es }:ar,g o O O
MENUNENE peKerjEas
sudzh memadai.

o

A

7.B3gaimans psnospat Baoaqou tentEng oroses oemn aman 30N 02ru0a 0arang DErgsrad sepert

iaptop/nozenook, ¥endaraan bermotor, kamera, tablst/ipad dan nandphonz? © o

b

3. Aczzar2n B202k/Iou untuk meninzeatkan Layanas BMN Untue masz jarz s«andaanz. Do
L= " 4 - <

e




Manen Skan Lagkat (20Nt nEEn rEsponcsEn t20nadep 2t oyt indikator surve oanilsizn untuk 2

PICBMN © 2

5 mfo'masi'
“etersadizan BMML

10, Frosedur untik
memgsrolen 234
meminzm BMN

'l':.-xeswai_éh 2ol
BMN:

2. Penyirtpznzn EMN
olsh ®stgzs Pengelols
SMN

3 fzlenzhEpEn
peralatan/periengkszen
«&nz (sEpert majs,
xursi, orinter Scannes,
proyakior, monizer)ydi
ruang kerz yEng
memzdz

14 Peraiztan penuniang
CEkKErZETIETKEIL
t2knzlogl informast dan
«omunikas.

SanZax Ferting

O

© O O

Senong

© ©O O

O

®)
O
O

yEnanTy Q¢




Seluruh Pegawai < <

s 7=

t
v
w

1. Penginpitan deta
prasensi zulanan .
pegawai sydah O o O @) O

oaralan dengan teozEt.

informasi
3i2n LUntuk

dir: madah O @) O O O

\
2

A0

-
i sen

£
&
gipsre

(3

0 O

3 Fasditas!

narahubingantars

Szgawaidengan

Sagian Kepegzwsian O O Q O O
Citjer Aptika dan Biro

Kepegawaizn tersscis

g=ngan caik

4.Ezzzimana psnozpat Bepac/ibuternadzse Layarnen Kepsgawaian? (mealinya informasi kepsgawa 2an yang
pelum gdiketshuil T o

)

S.Ap3saran Bepek/Ibu untuk meningkatksn Layaran Kepsgawaian untuk masa ysng skandatang. 9 2

)

Mohon isikan tingkat 2epentingan responden terhadap stricut/indikater sune oenilaisn untuklzsysnan Tu 92

Seluruh pegawai < <

iangazFaming Zanz-os Tida4 Senrng Sarma; Tids« Senung Tidak Relea”

£ ¥etzpatandatz

presensi butanan O O O (@) O

oEEEvEl

7. Kemudanan

©) o @) @) (©)

3 Fasiltas

narahubung aftars

Pzgawsi dengan

Bzgian Kepegawaian O O O
Ditjen Asotiks dan Bire

¥ezozzawzizn




P1. KEPEGAWAIAN © o

Khusus Pegawai PNS © ¢

1 Penginputandatz
orasansi oulsnan
segzwai zJdsh
ozrzlandenzan teoat

2 Tunicn dan oang
makzn yeng drenm
sygzh sssuzi dengs

o2tz presens oulanzs

"

2. Asistznsigan
“gnsultasi EKF mudan
untux didapatkan.

4 |nformasi

¥zzzhstan Taspen,
Kenaikan pangvet,
#Enzikan G2
Bereziz)

Z. Fazilizasl
narEnubung antarz
Pzgawaidengan
Szgizn Kepezzwz zn
DRjen Actikadan Birs
HEpeZavaEizn teresss
dengan 2alk.

5.EBzzzimana penozpat Bzpag/ibuternaoae Layaren Keosgawaian? (msainya informasi kepsgawa an yang

pelum dikstznuid © 0

U

l

&

v
v

T Ap=E saran B302¢ 10U urtuk mening«eatkan Layansn Kepegawsian untus mass janZ akan catang To




Menon isikan tingkat kedentingzn responden terhadep athtutindikator survsi penilaisn untuklzysnzn TU Do

A Pernyazsan: Qo

ZangacFeming Fantrg Tidak Fantng Sarsax Tioax Pentng Tk Raisian
& Metepatan dats ) )
oresensi oulanan Q (@) @) O @)
ozzawal o ' ' o

8. Kesssuzizn Tunkin

dzn uzng magEn O @) @) @) (0]

10, Kemudahan

Asisens dan ®) @) O @) O

<onsultasi SXF-

11 Kemudshan

Infarmasi kepegzwzian

dntug disl sendiri

(artupsgswa, BRUS

Keﬁﬂr-.::i Taslae-. @ O O o O
¥2n3k3n DENELET

<znzikzn G

Szrezlz)

32 Fasiltas

nzranuoung antars

Pzzawai cEngan 2 -
BagianKepegzwaian O O O O O
Sitjen Aptika dan Biro

Kepagawaian




P1. RUMAH TANGGA © o

Seluruh Pegawal < o

TS TE

/4
v
o]

T ¥epsrsinan zntor

Dirzctorat Tass Kzlo: .
Aptiataizn terjazz @ O O O @)
gengandaik.

3.Pstugss Xsosrsnan

mErssoon s2tiEap

oangaduzn dengan O O O O O
SEEp

< Pztygss Keoersingn

ramzn dalam

membarikan &) o o o o

calzyanan.

Z.33z3manz oendapat E30ak/lou terraosp tavaran Rumar Tangzs? D o

A

8. Aoz s3ran S30a¢/ U Untuk MmEningZeat<an Layanan Ruman Tanggs untuk mesa panZakan ostang. 9 o
=) J I=Us =

#)

Monan Ek3n Ungkat <epEntingan resconcen ternadap atricutindikstor survsi penitsizn untuk Izvanan T S

Seluruh pegawal © ¢

SangacPeming Santeg Tidak Pentng 3a0maz Tidax Pemung Tidak Ralean

S0Ersnan <anor

Dirzxtorat Tata Kalolz O O O O O

ADUKE.

& Renyamanan

TU3EEnE €272 <Entn

Ciraktorat ’i:a O O &) O O
Aptez

2. ®esg=pan Petugas
Kebarsinan merssgon O O O
setzp cengaduzn




P1. KEUANGAN © ¢

R Admin Keu Subdit © -

a3 3 T2 T3 TE
1 Hetersed azn
fzziltzsmed z s=2h

tarime dokimen’

<2yzngan nonfisik O O O O @)
yang mudah diakses

{contoh: drapbox dan

Zoogle sorzadshest),

2 Tempian
SOrEE0ENSEs rEdE0

“zJsngan yang

dssCiakan mudan O O O O (@)
dipghari dznmudzh

dgunzan;

3. Mzdiz pengarsipan
dan cemolkuan
do¥umen kauzsngan

dalzm pentuk

soRcony mudah O O O O O
diakses {conteh:

droobox tan Zoogle

soraadshest)

< PEnginoutan unsur-
Jnsdr saggaran
54320 1E03t CangEn

doxumen yang

35jukan imetiout: O &) o (@) O
<02E 3NZZIrEnyEE

dgunz<andan

naminall

Z.Yarfixasi dokumen

cSanjatau arsio sudan

szsus dengan O @) @) @) @)
ket=ntuzn yEnz

Derlaks

S.Petigss

Administras

¥euangansigsn

menad: fasilitztor

opiedeng O o o o o
Szgizn Keuangan

Satditjien ~aztikz dan

¥EEN Jzkzmz

7. informasi tentang

oresressrevolving

Keuangandzpss (@] O O O O
T'zkses Cengan

mudah.

Z PsruzEs

2dministras

¥euangsn

menssftarksn

Sucolier Bary dan O O O
¥artu FangzoEsan

(KaruEs Kontrak ke

¥EEN denzznospEL




s

Monon sikan tingkat <ep3ntingan responcen terhadap atricut/indikator sunval penllizn untuk 2ygnan Tu D o

Admin Keu Subdit © =

SangatFerzng Santcg Tidak Pectag 3arsat Tidak Penting Thek Faleas
0. Ketersedizan
fzsiltas’meda zerzh

serimz dokumen

%euangan nenfisik O o) O O O
{contoh: dropbox dan

Zoogls spreadshest).

17 Kemudshan
Tampiizn

sorzzdshasts redzEc O @ O O O

<suznzzn.

12 AxEEs Mgz

czngarsipEn dan

pembucuan dokumsn »

<gyangsn delam O (@) (@) @) @)
tantuk softcopy '

{contgh: dropbax dan

Zooglz sorsadshest,

T3, KErEpatan

S2nZnputsn unsur-

Jnsyr Inggaran

{meliputi-kode (@) @) @) ®) ®)
InEzEran yEnz

ZZunzxandan

SOMINE:).

14 Kssazuaizn

wenfkasi dokusmen @) O @) O O

dzn/ztag arsio

12 Fasilzater

DENghubung cengan

Bagizn Keoangsn O © O O O
SEstdtjen Actikadan

KPP\ Jakans |,

1€ Kemudahzn
Informzsitantang ;
orogress ravelving O (@) O O O
ECNEGEELE
T Kacepzian Patyzas
Administras:
¥eiangan
mendsftarkan

-Supgdie? Bary dan O @)
Kartu Pesgawasan
MErwEs KantEk ke

KEFEN.




PIC Pengadaan < ¢

1 Tim FEJ (PRK, FRBL,

smfenK)

menyediacan

fzsiltas/med s s=r2n _

terimz dokumen @) @) O O O
oEngadaan '
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Lampiran 2. Dokumentasi Kegiatan Rapat
Risalah rapat dan

Dokumentasi Rapat
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Notulensi Meeting Persiapan Kuesioner

Survei Persepsi Kualitas Pelayanan dan Survei Persepsi Anti Korupsi

Dit Tata Kelola Aptika Tahun 2023
FMIPA IPB — Kominfo APTIKA

Dilaksanakan
Hari/ Tanggal : Jumat, 17 Juli 2023

Waktu : Pk. 09.00 — selesai

Tempat : Hotel 101 URBAN Jakarta Thamrin JI. Taman Kebon Sirih 1 No.3,
RT.10/RW.10, Kampung Bali, Tanah Abang, Central Jakarta City, Jakarta
10250

Agenda : Pembahasan Kuesioner Survei Persepsi Kualitas Pelayanan dan Survei

Persepsi Anti Korupsi

Peserta Rapat : Terlampir

Diskusi Responden Survey

Jenis layanan survey IKM sama dengan tahun lalu dan memiliki perbedaan pada jumlah
responden.

Total pengguna layanan PSE domestic sebanyak 6749 pengguna. IGRS 48 pengguna,
PSRE 20 pengguna, Dengan total sampel 500 responden dengan margin error 3,02%.
Izin penggunaan data pengguna layanan akan dilakukan pemberitahuan terlebih dahulu
pada pengguna.

Responden PSE Asing dimasukkan sebagai responden tapi untuk penilaian IKM tidak
dimasukkan. PSE Asing tidak dihitung sebagai total responden. Sampel PSE Asing
sebanyak 30 responden. Sampel size 500 diluar PSE Asing.

Data calon responden akan diberikan pada hari Jumat, 21 Juli 2023. Akan diberikan data
lebih dari 500 pengguna.

Souvenir menggunakan e-money terbaru. E-money akan didesain ulang dan akan
diserahkan Senin, 17 Juli 2023

Diskusi Kuesioner IKM

Media Layanan Pengaduan disesuaikan dengan layanan yang digunakan. Untuk PSRE
ditambahkan media layanan whatsapp group.

Kuesioner PSRE menggunakan yang lalu tapi disesuaikan indikator yang digabung.
Untuk data identitas akan disesuaikan dengan peraturan terbaru apakah bisa
menggunakan detail informasi pribadi atau tidak (butuh konfirmasi terlebih dahulu)
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e Pertanyaan 11-17 Hanya untuk PSE untuk PSrE dan IGRS tidak digunakan.

e Pertanyaan Indikator persyaratan No.7 Khusus PSrE

e Pertanyaan Indikator Tarif/Biaya Jika responden tidak mengetahui maka tidak
dimasukkan dalam perhitungan IKM

e Pertanyaan saringan indikator Konsultasi pengaduan layanan PSRE, Akan dicek
apakah itu benar no dari petugas PSRE.

e Konten dan nilai untuk mendongkrak nilai IKM akan diberikan seminggu kedepan

Diskusi Kuesioner SPAK
e Bagian 1, Tediri dari 2 pertanyaan saja
e Bagian 2, PSrE dan IGRS tidak meiliki SOP waktu layanan resmi. 2b tetap ditanyakan,
jika terjadi permaslahn dalam analisis, maka akan di takeout saja. Akan didiskusikan
lebih lanjut terlebih dahulu

Demikian Notulensi Rapat ini dibuat, agar menjadi perhatian masing-masing pihak.

Pimpinan Rapat

Ibu Erfiani

195



KOMINFO

Dokumentasi Rapat




“"""Notulensi Rapat Progress Report Survei Kepuasan Masyarakat

Direktorat Tata Kelola Aptika
FMIPA IPB — Takel Aptika KOMINFO

Dilaksanakan

Hari/ Tanggal : Senin, 04 September

2023 Waktu : Pk. 09.10 — selesai

Tempat : The Margo Hotel Depok

Agenda : Rapat Progress Report Survei Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun
2023

1. Progress Report
. Progres Report per tanggal 1 Septermber 2023

Eksternal sudah 80%

- Internal sedang running

- Tahun ini terdapat dua titik (Surabaya dan Jakarta)

- Ada sedikit kendala terkait penambahan Responden

- Notes: Tahun depan kalau bisa ditambahkan contact person pada surat

- Data IGRS 47 data (keseluruhan populasi)

- Untuk email akan dicobakan dan di list email mana yang no respon (IGRS)

- Jika masih ada waktu untuk yang asing hasilnya hanya akan kami
sampaikansebagai bahan evaluasi tetapi tidak masuk ke perhitungan IKM

2. Hasil Analisis Sementara

Sudah berapa kali Bapak/ibu melakukan

pengurusan layanan APTIKA

) pengenaan sanksi terkait Pe n
Lingkup Priv erdampak
SNESUNE | -4 pErusdanga
Bapak/Ibu naunei
. L - B
{ah £y -~
3 e
426 4 ~
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"M Tindak Lanjut:

Ditunggu untuk Tabel hasil kontak untuk IGRS

Untuk PSE asing akan dibuatkan link yang nanti nya akan di sebar
untuk pihak asing tersebut (Kuersioner tanggal 6 September 2023
(dalam Bahasalnggris)

Follow up email di akhir pekan

IGRS menunggu list untuk percobaan

Menyediakan pertanyaan untuk mini survey (grafis)

Akan dibuat pertanyaan (versi SPKP 8 dan 5) serta (IPAK versi 3 dan 1)
Diagendakan estimasi tanggazl 25 September 2023 untuk pertemuan
kembali(update hasil survei)

Demikian Notulensi Rapat ini dibuat, agar menjadi perhatian masing-masing pihak.

Pimpinan Rapat

Ibu Erfiani
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Notulensi Pembahasan Awal Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

Direktorat Tata Kelola APTIKA Tahun 2023
FMIPA IPB — Takel Aptika KOMINFO

Hari, Tanggal : Senin 25 September 2023

Waktu : 09.00 — Selesai

Lokasi : Hotel Harris Vertu Harmoni

Agenda : Progress Report Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023
Pesera Rapat : Terlampir

Mas Prasetyo
e Terkait Keuangan : Term 1 sudah selesai
e Survei Sudah di cut off Jumat tanggal 22
e Akan ada Pertemuan offline Bersama Internal
e Daftar Internal Souvenir.
Pak Hafiz

¢ Nilai Survei IKM Tahun ini naik dari tahun Lalu
Mba Aulia
e Apa yang bisa dilakukan agar website menjadi Informatif?
e Dibuat Video ajakan dari Pak Dirjen
IGRS
¢ Nilai IPKP Menurun dari tahun lalu
¢ Nilai Paling Besar dilayanan Konsultasi dan pengaduan
PSrE
¢ Nilai IPKP Menurun dari tahun lalu (0,08)
¢ Diperbaiki dari jangka waktu dan Prosedur/Alurnya

Nilai Kpentingan Layanan TakelPSE
e Dianggap Penting dari Layanan Konsultasi dan Pengaduan
Analisis IPAK

IPAK Skala (1-4) dan Skala (1-100)
Mas Prass:

Apakah di IPAK ada klasfikikasi ABC?
Pak Hafiz
Jawaban : Ada
Nilai 8,74 Dilaporkan Ke ZI Sebagai Syarat

Analisis Ipak layanan Tata Kelola Aptika

¢ Nilainya Harus Sesuai, Jika nilai nya Tanggung Itu kenapa?

e Nilai IPAK ini menurut apa yang dia rasakan atau Persepsi Sendiri?

e Dilihat Saat akan Melakukan Analisa mendalam apakah ini Persepsi atau Apa yang dia
rasakan.
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Mba Aulia

Analisa lebih lanjut dari hasil Mengetahui Keunggulan dan kelemahan Layanan
Mini Survey Sudah dibahas
PSE Asing

Di follow up info hasil Analisa lebih dalam lagi akan selesai kapan? Karena setelah
selesai akan hadirkan semua Tim untuk Diberikan Info datanya

Tanggal 19-21 Oktober Akan Mendiskusikan Rekomendasi, Dipastikan apakah sebelum
tanggal tersebut akan diadakan Rapat?

Tanggal 19-21 Oktober Akan membahas Mengenai Rekomendasi dan Pendalaman
Analisa

Untuk Mini Survei setelah dibahas dikirimkan Laporannya ke mas Hafiz

PSE Asing Dikirim Hari Ini, Mengolah data tanggal 5-6 Oktober

Akan dilaksanakan Pertemuan sebelum tanggal 19 Oktober 2023 (Akan didiskusikan
terlebih dahulu dengan Mba Ulfa)

Tanggal 06 Oktober 2023 Rapat Online

Dipembahasan akan diadakan Confere, didiskusikan hasil data ini dan rekomendasi
Tanggal 20 Oktober 2023 draft laporan, dan disuksi untuk improve paparan terakhir,
dan diskusi Rekomendasi untuk Analisa tahun depan.

Demikian Notulensi Rapat ini dibuat, agar menjadi perhatian masing-masing pihak.

Pimpinan Rapat

Ibu Aulia
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Notulensi Meeting Pembahasan Akhir Survei Kepuasan Masyarakat

Dit Tata Kelola Aptika Tahun 2023

FMIPA IPB — Kominfo APTIKA

Dilaksanakan

Hari/ Tanggal : Jumat, 20 Oktober 2023

Waktu : Pk. 09.00 — selesai

Tempat : Oak Tree Glamping Resort, Jalan Raya Tawangargo No.1 Sisir
Kec Batu, Kota Batu, Jawa Timur

Agenda : Finalisasi Hasil Pembahasan Direktorat Tata Kelola Aptika Tahun
2023

Peserta Rapat : Terlampir

Pembahasan Hasil nilai keseluruhan

¢ Nilai keseluruhan akan tertari ke atas karena bobot untuk PSE lebih banyak dan
memiliki nilai lebih tinggi dari kedua layanan lainnya.
e Rekomendasi diambil berdasarkan irisan dari semua analisis yang dilakukan

Rekomendasi

e Rekomendasi memiliki skala prioritas untuk masing masing layanan
e Skala prioritas diambil berdasarkan banyaknya irisan yang menjadi perbaikan pada
layanan tersebut

Penyelenggara Sistem Elektronik Lingkup
Privat
Prosedur untuk melakukan konsultasi dan
pengaduan mudah
1. Layanan Konsultasi Utama 1
dan Pengaduan
Kurangnya kecepatan dalam merespon
konsultasi dan pengaduan
Persvaratan Informasi persyaratan layanan dapat
2. y Utama 2 | dipahami dengan jelas untuk mendapatkan
Pelayanan -
produk/jenis pelayanan
3. Jangka Waktu Utama 3 Jangka__waktu p(_anyelesalan sesuai dengan
yang diinformasikan
4 Informasi Pelayanan Rendah 1 | Sistem informasi pelayanan mudah digunakan
Prosedur/Alur Penerapan standar, prosedur, atau alur /
5 Rendah 2 . " . e,
Pelayanan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan—————~
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Klasifikasi Permainan Interaktif Elektronik (IGRS)

Tarif/Biaya

Informasi biaya pelayanan dapat dipahami

Pendukung

1. Utama 1 X
Pelayanan dengan jelas
Petugas Pelayanan/ )
5. Sistem Pelayanan Utama 2 Petugas melayani dengan ramah (senyum,
. salam, sapa, sopan, dan santun)
Online
Layanan Konsultasi .
3. dan Pengaduan Rendah 1 | Respon konsultasi dan pengaduan cepat
Prosedur/Alur Informasi standar, prosedur, atau alur
4, Rendah 2 | layanan dapat dipahami dengan jelas untuk
Pelayanan _—
mendapatkan produk/jenis pelayanan
Sarana Prasarana Kemudahan Sistem Pelayanan Online (Proses
5. Rendah 3 | pelayanan, Meringkas waktu, dan Hemat

biaya)

Penyelenggara Sertifikat Elektronik (PSrE)

Jangka waktu penyelesaian sesuai dengan

dan Pengaduan

1 Jangka Waktu Utama 1 . .
yang diinformasikan
Penerapan standar, prosedur, atau alur
Prosedur/Alur .
2 Rendah 1 | pelayanan sesuai dengan yang
Pelayanan - )
diinformasikan
Sarana Prasarana Kemudahan Sistem Pelayanan Online (Proses
3 Rendah 2 | pelayanan, Meringkas waktu, dan Hemat
Pendukung biaya)
Tarif/Biaya Informasi biaya pelayanan yang dibayarkan
4 Rendah 3 : . >
Pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan
5 Layanan Konsultasi Rendah 4 | Forum tatap muka

Demikian Notulensi Rapat ini dibuat, agar menjadi perhatian masing-masing pihak.

Pimpinan Rapat

Ibu Aulia
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