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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,

Calam rangka mendukung tugas Kemeniterian Perhubungan dalam menyelenggarakan urusan pemerintahan, serfla memberikan pelayanan publik
yang berkualitas, maka berdasarkan amanat Pasal 38 Undang-undang Momor 25 Tahun 2009 Temtang Pelayanan Publik sera Peraturan Menter
Pendayagunaan Aparatur Megara dan Reformasi Birokrasi Homoer 14 Tahun 2017 fentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat, Unil
Penyelenggara Pelayanan Publik bertanggung jawab melaksanakan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Kegiatan survei tersebut bertujuan untuk

mengukur fingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan merupakan upaya dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan
pubdik.

Kegiatan Survei Persepsi Antl Komupsi (SPAK) dan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPEP) di ingkungan Kementerian Perhubungan dilakukan
secara real fime melalui Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Aciusl and Synergy) Case Survey Management System (CSMS).

Kegiatan survei fersebut dilakukan terhadap penerima pelayanan publik yang felah selesai menerima pelayanan dari aparalur penyelenggara
pelayanan.

Semoga dengan adanya laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini, percepatan program peningkatan kualitas pelayanan di lingkungan Kementerian
Perhubungan menjadi lebih terukur, sehingga perbaikan kualitas layanan lebih tepat sazaran dan lebih dirasakan manfaatnya oleh masyarakat.

Wassalamualaikum Warahmatullahi \Wabarakatuh.

- _'. I .‘_ Kepa{a Eantor

e




LAPORAN HASIL PELAKSANAAN SURVEI MANDIRI PERSEPSI ANTI
KORUPSI DAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN

BAB |
KUESIONER SURVEI

Pelaksanaan Reformasi Birckrasi memupakan salah satu upaya pemerintah untuk mewujudkan birokrasi yang bersih, akuntabel, serta menyediakan
pelayanan publik yang berkualitas. Salah satu sub aksi pada Reformasi Birokrasi adalah pembangunan Zona Integritas (Z1). Zona Integritas adalah
predikat yang diberikan kepada instansi pemerintah yang pimpinan dan pegawainya berkomitmen untuk mewujudkan Wilayah Bebas dari Korupsi
(WBK) dan Wilayah Birokrasi Bersih Melayani (WBEM) khususnya dalam penegakan integritaz dan pelayanan yang berkualitas.

Ketentuan terkaif pembangunan Zona Integritas diatur dalam Peraturan Menter Pendayagunaan Aparatur Megara dan Reformasi Birokrasi Nomaor 90
Tahun 2021 fentang Pembangunan dan Evaluasi Zona Integritas Menuju Wilayah Bebas dari Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih dan Melayani di
Instansi Pemerintah yang setiap pimpinan instansi pemerintah diminta untuk menetapkan unit kera yang diusulkan meraih predikat WEBE\WBEM.

Proses Pembangunan Zona Integritas difokuskan pada enam area perubahan yang salah satunya adalah Peningkatan Kualifas Pelayanan Publik.
Peningkatan kualitas pelayanan publik dilakukan untuk membangun kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggaran pelayanan publik yang ditandai
dengan meningkatnya indeks kepuasan masyaral ferhadap penyelenggaraan pelayanan publik. Untuk mencapai hal tersebut maka perlu dilakukan
penilaian kepuasan terhadap pelayanan oleh masing-masing Unit Kerja yang dizebut dengan Survei Kepuasan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegialan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik 1 Pengukuran fersebut dilakukan dengan melaksanakan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan
Survei Persepsi Kualitazs Pelayanan (SPKP) serta Integritas di lingkungan Kementerian Perhubungan dengan memanfaatkan Aplikasi 3AS (Transparant,
Informative, Great, Aclion, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS). Pengumpulan data survei kepuasan masyarakal
dilaksanakan =ecara periodik sefiap bulan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden/masyarakat sebagai penerima atau
pengguna layanan, secara danng ataw online melalui komputer, laptop, atau handohone masing-masing pada laman web e-survei yang tersedia secara
real time dan hasilnya otomalis dikirimkan melalui hitpsJi'skm dephub. gojd.

Kuesioner yang tersedia dalam Aplikasi 3JAS (Transparant, informative, Great, Action, Actual and Symergy) Case Sunvey Management System
(CSMS) mengandung sefiap wunsur pemgukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan peraturan sebagaimana
dimaksud, meliputi:

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

Sistern, mekanizme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan;

. Waktu penyelesaian adalah jangka wakiu yang diperukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dan sefiap jenis pelayanan;

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besamya ditetapkan Berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat;

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan adalah hagil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan kelentuan yang ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan;

Kompetensi Pelakzana adalah kemampuan yang harus dimiliki cleh pelaksana meliputi pengetahuan keahlian keterampilan dan pengalaman;

. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas memberikan pelayanan;

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

. Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan fujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha pembangunan, proyek). Sarana yang digunakan untuk benda yang bergerak
{komputer mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

I

Instrumen yang digunakan dalam Aplikasi 3AS (Transparam, Informative, Greal, Aclion, Aclfual and Synergy) Case Survey Management System
(CSMSE) diadopsi dari Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tenfang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik serta Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara dan
Reformasi Birckrasi Nomor : 04 Tahun 2023 tentang Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas 2023, Terdapat 13 pertanyaan vang terdiri dar &
(delapan) perfanyaan tentang persepsi kualitas layanan dan 5 {lima) pertanyaan tentang persepsi anti korupsi yang secara lengkap dapat dilihat pada
Kuesioner berikut:

Kuesioner Survei IKM - IPK

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, Kementerian Perhubungan melakukan survei pelayanan publik. Mohon kesediaan untuk mengisi
kuesioner ini sesuai dengan penilaian yang Eapak/ibu/Saudara alami selama menggunakan layanan pada

Kantor UPBL Kelas Il Ewer
Harap jawab sefiap pertanyaan sejujur mungkin. Semua jawaban dirahasiakan.

Terima kasih atas kerja sama anda.
I. KUALITAS LAYANAN

Pada bagian ini, kami akan meminia pendapat Bapakflbu mengenai beberapa hal terkait kualitaz pemberian pelayanan pada unit layanan ini

1. Informasi pelayanan pada wnit layanan ini fersedia melalui media elekironik maupun non elekironik

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sistem informasi pelayanan selalu tersedia dan dapat menjawab kebutuhan
pengguna layanan, sistem informasi pelayanan mudah digunakan, seria sistem informasi pelayanan memiliki fasilitas interakiif dan FAGL]

Yo Ak K

2. Persyaratan pelayanan yang dinformasikan sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan unit layanan ini

[Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi persyaratan layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai uniuk



mendapatkan produkijenis pelayanan, serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

Y SRRk ok

3. Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini muedah diikutidilakukan

[Permyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi prosedurialur layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai unbuk
mendapatkan produkijenis pelayanan, serta penerapan prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

o YRRk X

4. Jangka wakiu penyelesaian pelayanan yang diterima Bapak/lbu sesuai dengan yang ditefapkan unit layanan ini

[Pemyataan ini disampaikan untuk melinat apakah informasi jangka wakiu penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas,
jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan jangka wakiu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan ]

YRRk kX

5. TarifBiaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai dengan tarifibiaya yang ditetapkan
[Pemyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi biaya pelayanan dapat dipahami dengan jelas dan biaya pelayanan yang

dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan, termasuk apabila biaya pelayanan diinformasikan gratis memang benar fidak dilakukan
pembayaran.]

Y Ak ke

6. Sarana prasarana pendubung pelayanan/sistem pelayanan online yang disediakan unit layanan ini memberkan kenyamanan/mudah
digunakan

[Pertanyaan ini dizampaikan untuk melihat apakah unit layanan memiliki sarana prazarana pendukung pelayanan seperti ruang khusus
pelayanan, ruang funggu, fempat parkir gratis, ruang bermain anak, ruang ibadah, toilet khusus pengguna layanan dan sarana bagi yang
berkebutuhan khusus.]

Y Y Ak k&

7. Petugas pelayanan/zistem pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperluan Eapakilbu dengan cepat

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah 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, dil), petugas melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan samtun]]

Yo YRR R X

&. Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan unit layanan ini mudah digunakan/diakses

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana layanan konsultasi dan pengaduan beragam (tempat konsuliasi dan
pengaduan'hotlinefcall center/media cnling), prosedur untuk melakukan konsultazi dan pengaduan mudah, respon konsuliasi dan
pengaduan cepat serta tindak lanjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan jelas ]

Y YAk Kk

Il. PERILAKU PENYIMPANGAMN

Pada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/lbu mengenai beberapa hal terkait perilabu petugas pelayanan yang menyimpang pada
unit layanan imi.

1. Tidak ada diskriminasi pelayanan pada unit layanan ini

[Pernyataan ini dizampaikan unfuk mengetahui apakah ada petugas yang memberikan pelayanan secara khusus atau membeda-
bedakan pelayanan karena fakior suku, agama, kekerabatan, almamater, dan sejenisnya.]

Y ek ok

2. Tidak ada pelayanan diluar prosedur’kecurangan pelayanan pada unit layanan ini

[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yang memberikan pelayanan yang tidak sesuai dengan ketentuan
sehingga mengindikasikan kecurangan, seperii penyerobotan antrian, mempersingkat wakiu tunggu layanan di luar prosedur,
pengurangan syarat’prosedur, pengurangan denda, dll.]

Y YAk &

3. Tidak ada penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas diluar ketentuan yang berlaku pada unit layanan ini

[Femyataan ini dizsampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yang menerima/bahkan meminta imbalan uang untuk alasan
administrasi, franspor, rokok, kopi, dll di luar ketentuan, pemberian imbalan barang berupa makanan jadi, rokek, parsel, perhiasan,
elekironik, pakaian, bahan pangan, dil diluar ketentuan, pemberian imbalan fasilitas berupa akomodasi (hotel, resort perjalananjasa
fransport, kemunikasi, hiburan, voucher belanja, dil) diluar ketentuan.]



Lo R B P DB

4. Tidak ada pungutan liar {pungli) pada unit layanan ini

[Pernyataan ini dizampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yvang melakukan pungh, yaitu permintaan pembayaran atas
pelayanan yang diterima pengguna layanan di luar fanf resmi (Pungli bisa dikamuflasekan melalui berbagai istilah seperii “uang
adminigtrasi”, “uang rokok”, “vang terima kasih®, dsb).]

Y SRRk ok

5. Tidak ada percaloan/perantara fidak resmi pada unit layanan ini

[Pemyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada prakiik percaloan (Pihak yang melakukan percaloan dapat berasal dari
oknum pegawai pada unit layanan ini, maupun pihak luar yang memiliki hubungan/ataw fidak memiliki hubungan dengan oknum
pegawai).]

Y Ak &

. EVALUASI DAN PERBAIKAN

1. Sebelum menjawab survei ini, apakah ada pegawai'pejabat pada unit layanan ini yang mengarahkan Bapak/lbu uniuk memberikan jawaban
yang bagus-bagus/baik-baik saja?

Pengarahan Petugas! Pegawai

Ya
Tidak
2. Bagaimana penlilaian Bapak/ lbu terhadap pilihan dibawah ini yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini

[Silahkan pilih bagian yang peru diperbaiki pada unit layanan ini. Jawaban biza dipilih lebih dari 1 (satu]]

Kebijakan Pelayanan

Profesionalisme SDM

Kualitaz Sarana Prasarana

Sistem Informasi dan Pelayanan Publik
Konsultasi dan Pengaduan
Penghilangan Prakfik Pungli
Penghilangan Prakfik Diluar Prosedur
Penghilangan Prakfik Percaloan

Tidak ada yang perlu diperbaiki

Tanda Tangan



BAB I
METODOLOGI SURVEI

A. Kriteria Responden

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara real time dengan memanfaatkan Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action,
Actual and Synergy) Case Survey Management System (GSMS). Penggunaan Aplikasi 3AS (Transpsrant, Informative, Greaf, Action, Aciual anag
Synergy) Case Survey Management System (C5MS) sebagai tools pelaksanaan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan Survei Persepsi Kualitas
Pelayanan (SPKP) diharapkan dapat menganalisis data kualitafif secara langsung sehingga perbaikan alas pelayanan publik yang menjadi keluhan di
tengah masyarakat dapat ditanggulangi dengan cepat dan fepat.

Pengumpulan data survei kepuasan masyarakat dilaksanakan di seluruh satuan kerja Kementerian Perhubungan baik di tingkat pusat maupun
daerah secara periodik sefiap bulan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden/masyarakal sebagai penerima atau pengguna
layanan, secara daring atau cnline melalui komputer, laptop, atau handphone masing-masing pada laman web e-survei yang lersedia secara real time
dan hasilnya ctomatis dikifimkan melalui https:iiskm.dephub.go.id!.

Responden SPAK dan SPKP adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang
pemah menerma pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan. Dalam pelaksanaan survei, ditentukan sampel jumlah responden berdasarkan
populasi pengguna layanan setiap bulannya.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Sipil Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 90 Tahun 2021 fentang Pembangunan dan
evaluasi Zona Integritas menuju WBK dan WBEM, mensyaratkan responden minimal survei berjumiah 30 responden. Apabila penerima layanan dari
Unit Kerja kurang dar 30 orang karena memang karakier Unit Kerja yang bukan pelayanan publik, maka tim melaksanakan survei akan menentukan
dengan jumiah terientu sesuai kaidah perhitungan statistik Jumlah minimal responden SPAK dan SPKP sefiap Unit Kerja ditentukan berdasarkan
kaidah-kaidah perhifungan statistik, yakni mengacu pada populasi pengguna layanan dalam satu bulan.

- Contoh perhitungan menggunakan Rumus Slovin:

n = Jumlah sample (responden)

N
h = —————| HN=.Jumlah Populasi (Pengguna layanan Satu Bulan)

1+ Nel

e = Persen kelonggaran ketidakielitian karena kesalahan pengambilan sample yang masih dapat ditolerr (contoh 5%)

Jika dalam =alu bulan ferdapat 150 pengguna layanan dan margin kesalahan yang ditentukan adalah 5% atau 0,05, maka perhitungannya adalah:
n=M/{1+{Nxe2j}
m=1507 {1+ (150 x 0,052)}
n= 10909
Dengan demikian, ukuran responden minimal dari populasi 150 pergguna layanan adalah sebanyak 109 responden.
- Untuk memudahkan perhitungan dapat pula menggunakan tabel sample dari Krejcie and Morgan (Permenpan-RE Mo 14 Tahun 20177

Tabel Sampel Morgan dan Krejcie

Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n)
10 10 220 140 1200 201
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 143 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
43 40 290 165 1900 320
S0 44 300 169 2000 322
35 435 320 173 2200 327
G0 52 340 181 2400 N
65 56 340 181 2600 I
70 59 380 191 2300 335
L] 63 400 196 3000 341
a0 66 420 201 3500 346
83 70 440 205 4000 3
a0 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357

100 &0 500 217 8000 361
110 &6 530 26 7000 364
120 a2 G600 234 &000 367
130 a7 g50 242 9000 365
140 103 700 243 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 &00 260 20000 377
170 118 &30 265 30000 379
150 123 200 269 40000 350




Paopulasi (N} Sampel () Populasi (N) Sampel (n) Populasi (M) Sampel (n)
190 127 950 274 20000 351
200 132 1000 275 75000 352
210 136 1100 289 100000 354

a. Responden SPAK-SPKP Unit Utama Kementerian Perhubungan adalah : Pengguna Layanan di Unit Utama Kementerian Perhubungan.
b. Responden SPAK-SPKP Unit Wilayah
c. Responden SPAK-SPEP Unit Pelaksana Teknis

B. Metode Pencacahan

Survei Kepuasan Masyarakat di ingkungan Kemenierian Perhubungan dilakukan secara mandiri cleh unit pemberi layanan, baik di tingkat Unit
Utama, Unit Wilayah, maupun Unit Pelaksana Teknis {UPT). Pengisian SKM dilakukan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan atau penerima
layanan dilakukan melalui Aplikasi 3AS (Transparar®, Informative, Greal Aclion, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS),
dengan cara melakukan scan barcods pada unit pemberi layanan atau dengan cara mengakses link survei yang diberikan cleh petugas layanan.

C. Metode Pengolahan Data dan Analisis

Untuk memperoleh nilai hasil survei dilakukan perhitungan otomatis oleh sistem yang terdapat dalam Aplikasi 3AS (Transparart, Informative, Great,
Action, Actual and Synergy) Case Survey Management Sysfem (C5SMS), dengan berpedoman pada PermenPAN-RE Momor 14 tahun 2017. Dalam
aturan tersebut digunakan pendekatan "nilai rata-rata terfimbang” masing-masing unsur pelayanan, dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilad Persepei Per Unsur
SKM = = Nilal Penimbang
Total Unsur yang Terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian, yaitu antara 25-100, maka hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan
rumus “Hasil SKM Unit Pelayanan x 25". Dengan demikian, nilai persepsi, nilai interval, nilai interval konversi, dan mutu serta kinerja unit pelayanan

digambarkan sebagai berikut:

P;::':Lﬁi Nilai Interval | Nilai Konversi PBEI“::“ ":,':;:;:::n"
1 1,00-2,5086 | 25,00-64,09 D Tidak Baik
z 7603064 | 65007660 C Kurang Baik
3 306443532 | T6,6188.30 8 Eaik
3 35324-4,00 | B8,31-100,00 A Sangat Baik

D. Pengolahan Data

Sefiap perfanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Milai dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang™ masing-masing unsur
pelayanan. Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan yamg dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang
yang sama. Milai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut:

Babaol nijai rata-rata lelmbang = [ | [=[1]=N
Jumah Linsir "

M = bobot nilai per unsur
Untuk mempercleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata terfimbang dengan rumus sebagai berikut:

Bobot nilaj ratecrata terimbang = Jumah Bobot | = 1 =007

Jumah Linsur %

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

SKM = Total dari nilai persepsi per unswr  x  Nilal Penimbang

Teta Lnsur yang tefisi




BAB Il
PENGOLAHAN SURVEI

A, Analisis Hasil Survei

1. Hasil Il. KUALITAS PELAYANAN - IKM pada Kantor UPBU Kelas Il Ewer
Data Hasil Il. KUALITAS PELAYANAN - IKM Kantor UPEU Kelas Il Ewer

Mo, Bulan 'I“I:'.Il?ll R::F:EI:SE" Informasi|Persyaratan|Prosedur/Alur| Perrv;::::aian Tarif/Biaya Prsaﬂsr:rr::ﬂna Respon K{;,r'&sn"g:f“';:_.ﬂ"
1_1_Fehruari 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 B
2 [Maret 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

3 [April 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

4 |Mei 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4

5 [Juni 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

6 [Juli 3.96 |2 4 4 4 4 3.70 4 4 4

7 |Agustus  [3.57 |4 385 3.85 3.85 3.85 4 3.85 385 |[3.8%

& [Seplember]3.96 |17 396 3.96 3.96 396 396 3.96 396 [396

9 |Okicber [3.57 |12 375 3.90 3.85 3.85 3.90 3.90 3.90 3.90
10 |Movember [3.67 |12 370 3.80 375 375 365 3.50 3.60 3.60

1 jDesember 3.93 [11 395 3.95 395 395 373 3.95 4 4

Milai Agregat |3.93 |69 3.93 3.95 3.04 3.04 3.00 3.02 304 1304

Pada pelaksanaan survei periode s.d Desember 2025, Kantor UPBU Kelas Il Ewer secara agregal atau rata-rata memperoleh nilai 3.93 dalam
skala 4 atau 17.21 dalam skala 17.50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik yang diberikan oleh Kanior UPEU Kelas Il
Ewer telah memperoleh kategori Sangat Baik.

Secara lebih rinci, terdapat & unsur yang menjadi penyumbang nilai agregat atau rata-rata (IKM) Kantor UPBU Kelas |ll Ewer pada periode s.d
Desember 2025, Unsur Informasi memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Persyaratan memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Prosedun'Alur
memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Wakiu Penyelesaian mempercleh kategori Sangat Baik, Unsur TarfiBiaya memperoleh kategor Sangat
Baik, Unsur Sarana Prasarana memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Respon memperoleh kategor Sangat Baik, Unsur Konsultasi dan
Pengaduan memperoleh kategori Sangat Baik.

2. Hasil lll. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN - IPK pada Kantor UPBU Kelas Ill Ewer
Data Hasil lll. PERILAKL PENYIMPAMNGAN PELAYAMAN - IPK Kantor UPBU Kelas Il Ewer

Mo Bulan Nilai IPK Jumlah Responden Digkriminagi Kecurangan Gratifikasi Pungli | Calo
1 Februari 4 3 4 4 4 4 4
2 |Maret 4 3 4 4 4 4 4
3 |April 4 2 4 4 4 4 4
4 [Mei 4 1 4 4 4 4 4
= Juni 4 2 4 4 4 4 4
6 Juli 354 2 4 370 4 4 4
T Agustus 385 4 3.65 385 3.85 385 3.85
i September 3595 17 3.96 4 3.96 4 3.96
9 Oktober 387 12 3.85 395 3.90 380 3.85
10 |Movember 370 12 3.70 370 370 3.80 3.60
11 |Desember 397 11 3.95 4 4 3.95 3.95
Milai Agregat 3.04 69 3.04 3.93 3.95 3.95 3.93

Pada pelaksanaan survei periode s.d Desember 2025, Kantor UPEL Kelas lll Ewer secara agregat atau rafa-rata memperoleh nilai 3.94 dalam
skala 4 atau 17.22 dalam skala 17.50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik yang diberkan oleh Kanfor UPEU Kelas Il
Ewer telah memperoleh kategori Sangat Baik.

Secara lebih rinci, terdapat 5 unsur yang menjadi penyumbang nilai agregat atau rata-rata (IPK) Kantor UPEU Kelas |l Ewer pada periode =.d
Desember 2025, Unsur Diskriminasi memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Kecurangan memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Gratifikasi
memperoleh kategor Sangat Baik, Unsur Pungli memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Calo memperoleh kategori Sangat Baik.

Dengan Perolehan hasil 1. KUALITAS PELAYANAN, Il PERILAKU PENYIMPAMGAM PELAYANAMN pada Kantor UPBU Kelas Il Ewer
tersebut, Unit Kerja/ Satuan Kerja Kantor UPBU Kelas Il Ewer telah memenuhi syarat nilai minimal pengusulan WEK

3. Aspek Usulan Perbaikan dari Masyarakat dan Indikatornya

Berdasarkan data pada aplikasi Survei 3AS Case Survey Management Sysfem (CSMS), terdapat usulan perbaikan yang disampaikan oleh
responden, terhadap beberapa aspek indikator penilaian dalam survei yang tergambar dalam diagram berikut:



B. Tindak Lanjut Hasil Survei
Berdasarkan analisa hasil survei, terdapat beberapa indikator yang dilakukan findak lanjut yaitu sebagai benkut:
1. Tarif/Biaya
= Publikasi mengenai tarif terhadap produk layanan dilakukan secara transparan dan masif di lingkungan kantor,

= Penentuan besaran tarif layanan didasarkan pada biaya produksi dan melalui perhitungan yang wajar bagi pengguna layanan dan apabila
memungkinkan didapatkan dari kesepakatan antara pemberi layanan dan pengguna layanan;

= Publikasi kepada pengguna layanan agar idak memberikan celah untuk punguian liar dan melaporkan kepada loket pengaduan dan
membayar sesuai tanf yang ditetapkan sesuai dengan aturan yang berlaku.

2. Sarana Prasarana

o Terpenuhinya Sarana dan Prasarana Dasar dalam pelaksanaan pemberian layanan, seperii komputer, jaringan intemel, dan sarana
pendukung lainnya, serta ruangan pelayanan yang memadai (loket pelayananan, ruang funggu, toilet dan prasarana lainnya);

= Pemenuhan Sarana dan Prasarana Pendukung dalam pelaksanaan pemberian layanan disediakandiadakan selama mempercepat dan
mendukung kenyamanan penerima layanan;

o Kebersihan dan Pemeliharaan Sarana dan Prasarana dilakukan secara berkala oleh petugas yang berkompeten.
3. Kecurangan

= hMenerapkan nomor antrian secara fransparan;

o Melakukan validasi nomor anirian dengan produk layanan;

o Penempatan pengawas pefugas pember layanan.
4. Informasi

= Menyediakan nomor help desk yang sigap dalam menjawab kebutuhan informasi pengguna layanan;

o Menciptakan konten informasi pelayanan yang menarik di media sosial;

= hMemastikan pengumuman tentang informasi pelayanan mudah diakses oleh masyarakat.
5. Calo

o Memberikan sosialisasi tentang kemudahan layaman publik kepada masyarakat sehingga masyarakat akan lebih paham dan fidak
mengandalkan orang ketiga (calo);

= Mengidentifikasi area yang berpotensi terhadap percaloan;

s Mengembangkan sistem pelayanan berbasis teknoogi informasi untuk mengurangi frekuensi tatap muka anatara petugas dengan
masyarakat



BAB IV

A. DATA RESPONDEN
x Momor . - Jeniz it Jenis Layanan yang
Mo, Tgl. Survei Mama Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan Sipre
Wumat, 14 Februari _ 51-60 = = Layanan Terhadap
1 2025 Jam 05:36 Ar ot I |V/irausaha Tahun |L3KHLaK  [Strata 2 (S2) B o]
Minggu, 16
3 21-30 ; B} - Layanan Terhadap
2 Egggan 2025 Jam |F [N o: G s o |Lakilaki  [Diploma |Fenumpan .
Kamis, 27 Februari 21-30 Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
3 boos jamogss |/ i ks Tahun |FS7SMPUAN foas (SMA) Penumpang
Minggu, 16 Maret 21-30 2 5 Layanan Terhadap
4 15025 Jam 09:52 vl - Swasia Tahun |Laks-LaI':| Strata 1 (51) i
Rabu, 26 Maret 18-20 Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
5 bozssamooss |2 NN 05 I (S<ioiah Tahun |FE'E”‘F"”E‘“ lAtas (SMA) Penumpang
Rabu, 26 Maret i 31-40 2 : Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
6 boosaamoaas [ NN | (o Tahun [FERHLAK (oo (SMA) Penumpang
lI'l.n'lin\ggu. 27 April 41-50 Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
" o025 jam 1035 |2 i [swasta Tahun |FE'E"‘F"”E'“ lAtas (SMA) Penumpang
Selaza, 29 Apnl = 21-30 = = : Layanan Terhadap
]
g 2025 Jam 10:59 A = _ Almay Tahun |La|G-Laic| Diploma Penumpang
Selasa, 06 Mei Hz - - [21-30 2 : ; Tidak Memilih Jenis
9 poc Jam 07-29 o! |F‘egawal negeri sipil [+ |Lakilaki  |Diploma fiemnan
Minggu, 29 Juni 31-40 = x Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
10 boos jam og04 (N st |5"""E‘5"a Tahun |L‘a*“’L‘“:I lAtas (SMA) Penumpang
Senin, 30 Juni 2025 . 21-30 N Layanan Terhadap
LIS i St A oz1 |Mahasmwa ahan |F'erem|:luan Diploma i
Rabu, 30 Juli 2025 31-40 Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
12 Wam 10:43 Il e o Tahun PREmpiEn lAtas (SMA) |F'enun1pang
kamis, 31 Juli 2025 31-40 = x . Layanan Terhadap
13 oo 20 (o — [P Tl el L
Minggu, 31 Agusfus], . 41-50 - - Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
4 boosgam 1216 [N |0 Porter Tahun [FERHLAK e (SMA) Penumpang
[Minggu, 31 Agustus _ 21-30 2 : Layanan Terhadap
15 1095 Jam 1243 E UB_ Konsultan Tahun Lakilaki [Strafa 1 (31) Penumpang
Minggu, 31 Agushusy, . 21-30 Layanan Terhadap
16 15025 Jam 17-19 L:_ na_ Honorer i IFerempman Strata 1 (51) |Fenumpang
- Layanan di area atau
Minggu, 31 Agusius 31-40
17 boos yam 1a22 W (o N (<arvavwan BUMN o0 [Perempuan [Strata 1(S1) eyl K
Humat, 19 i ;
18 |september 2025 | ||| 08 _ Wirasuasta 21-30 )y kidaki  [Strata 1(S1) i WAt dsiny
3 Tahun layanan
Kam 13:08
Humat, 19 [ i :
19 |September 2025 [ET oz TGN oo 3140 o empuan |Strata 1 (1) Fictal MAc vy denes
5 ] Tahun layanan
Ham 16:03
Sabtu, 20 o .
21-30 i Tidak Memilih Jenis
20 |September 2025 = - cu Canun |[Perempuan [Strata 1(51) i
kam 07:36
Sabtu, 20 i :
’ _ 21-30 Tidak Memilih Jenis
21 S«Eptern.her 2025 i 081 -F Guru it |Perempuan [Strata 1 (51) layanan
Jam 0742
Sabtu, 20 i .
! 31-40 - - " Tidak Memilih Jenis
22 |September 2025 | I o: | |curv ahun |LakLaki  [Diploma v
lJam 07:50
3 EZEE%; 2025 (o[ |o: I |cuv 340 o empuan [Strata 1 (S1) I Mesrillhy. dcnis
: Tahun layanan
[Jam 0800
Selaza, 23 i :
21-30 Tidak Memilih Jenis
24 |September 2025 (Ar [N - N | ionorer o un |PETEMpuan (Strata 1 (S1) ‘males
Ham 09:45
Rabu, 24 i :
i 5 18-20 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
25 |September 2025 r oz I P<aiar Tahun [PETEMPUAN |0 (SMP) llayanan
Ham 05:53
26 |September 2025 | N oz I | 3140 perempuan [Strata 1 (s1)  [dak Memilih Jenis
: Tahun L layanan
Wam 08:55
Rabu, 24 i :
: 21-30 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
7 E:rﬁgge?:r 2025 (s oz [ \vviraswasta Tahun [FErEmPUan [ eMa) Vi
28 |Rabu, 24 i 000 BE T 1EE 21-30 |Lakilaki |Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
September 2025 Tahun lAtas (SMA) layanan




Momor

Jeniz

Jenis Layanan yang

Mo, Tgl. Survei Mama Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan Stere
lam 09:01
s, 24 31-40 : Tidak Memilih Jenis
29 |September 2025 [ oc [ o 2140 |Perempuan [Dipioma bt
Liam 09:02 v
Rabu, 24 i :
<] 18-20 < : Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
30 [September 2025 — 08 |Investor |Laki-Laki
)am 09-02 - Tahun lAtas (SMAY layanan
Rabu, 24 o .
41-50 < Tidak Memilih Jenis
31 |September 2025  |Al 0E1 Swasta |Perempuan |Diplema
Ljam 09:03 - - Tahun layanan
Rabu, 24 et .
15-20 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
% S«Eptern.her e Sl_ ngf_ L o Tahun |Fenrpin iAtas (SMA) layanan
[am 09:04
Rabu, 24 L .
: 41-50 c1 o [oekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
33 (september 2025 {Ho I (o I (5v:=st= Tanun [LEKFLAK L) e
Wam 09:07
Rabu, 24 - i
] 21-30 = x Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
34 |september 2025 |+ [N |oc NN (seium ada Eawall ELTETI rhsr iy K
Ham 09:08
Senin, 06 Okiober ) : 41-50 = 2 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
35 boos Jamog:ss |V 02 I |7 o Tahun [FHLAR fas (sma layanan
Senin, 36 Okiober I 21-30 = - Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
3 bo2s5 Jam 0957 |E5 032 [ |Wiraswasta Tahun |L‘3“:‘L"":l lAtas (SMA) layanan
Senin, 06 Ckiober 21-30 z 2 Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
; ] 3
37 bo2s Jam 10:00 | 0¢ I |5vasta Tahun [FERHLAKL L (SMA) layanan
Senin, 06 Okiober | s 2 21-30 = 2 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
38 D025 Jam 10011 |1 — o2 I Ojek Tahun |La*"‘L‘3":I lAtas (SMA) layanan
Senin, 06 Ckiober |Ko I . i 21-30 E = Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
3% Bo2s5 Jam 10-15 | e—— o2 | "o Tahun [LERHLAK 1o rema) layanan
Semin, 06 Okiober [AD N 7 2 21-30 -y .: [oekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
40 1025 Jam 10-17 | m— oz I |'°‘°*'al‘ar"]""‘a“'f's'Swa Tahun |'-a“”-""' [Atas (SMA) layanan
Minggu, 19 Okiober| . 21-30 = 2 Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
41 b5 Jam 0837 |- I 3 |"""’"“'3""rEI Tahun |La*"‘L‘3":I [Atas (SMA) layanan
Minggu, 19 Ckiober| [ 31-40 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
42 boos Jam 1006 [re® i S Tahun [PErEMPUAN [o) e (SMA) layanan
[Minggu, 19 Ckiober 31-40 z 2 Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
43 boottam 1010 | NN i S Tahun [FARHLAKL L (SMA) layanan
Minggu, 19 Okiober 41-50 = = 3 Tidak Memilih Jenis
44 0oe jam 10-14 Jo | e |Pengusaha Tahun |La|u-LaIl:| Strata 1 (51) oo
Minggu, 19 Ckiober| 41-50 5 . Sekolah Menengah|Tidak Memilih Jenis
45 19025 Jam 10-14 | oo I i S Tahun [LERHLAK 1o rema) layanan
Minggu, 19 Ckiober 31-40 ; Tidak Memilih Jenis
46 2025, Jam 10-21 ac- 031 Iswasta Tahun IFerempuan Strata 1 (51) layanan
Rabu, 05 i :
1 31-40 x 5 Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
47 [November 2025 s sz R [wiraswasta Sl EE I it eiaiion
Rabu, 05 B ;
13 Inovember 2025 v [ o I |virswasta P14 lakitaki - [Diploma T S el
Liam 11:10 i e
Rabu, 05 o .
=r : . 51-60 i Tidak Memilih Jenis
49 [Mowember 2025 0 I &2 |Eiarawab |Perempuan |[Strata 1 (51)
Liam 11:14 [- Tahun layanan
e B 205 o e[l [avicz 21-30 o empuan [Strata 1 (51) itk Mesiin Jeons
Jam 1119 4 Tahun layanan
51 |Novemner 2005 [CL os > |Mahasiswa 21-30 e rempuan [Dipioma ek Mcwb Joots
z [ Tahun layanan
llam 11:33
Rabu, 05 - i
52 [Movember 2025 |U oo BN 5 [PHS Kemenhut 200 |Perempuan [Strata 2 (S2) g
5 Tahun layanan
kam 11:36
Sabtu, 15 i :
3 ! ; : ; 21-30 x 5 Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
53 |November 2025 (Fi[JJJJJjj ozl > |ceaningservice [0 JLakilak [P SMA) eiation
Wam 09:34
Sabtu, 15 i :
: 41-50 y g ; Tidak Memilih Jenis
54 Nweml_:er 2025  |owilEE o DD 2SN Hahun |L3KFLakl  [Strata 1(51) foiiin
Ham 09:40
Sabtu, 15 o .
55 [November 2025 ASN 190 Nakilaki  [Strata 2 (52) ek M e
tam 0945 v
Sabtu, 15 2 -
: ASH PPPK 41-50 Tidak Memilih Jenis
56 |Movember 2025 |Perempuan [Strata 1 (51)
Jam 09:54 |[KEMENSOS Tahun layanan
Kamis, 20 - .
57 [November 2025 o: I 1 |Swasta ?";f” Lakilaki [Strata 2 (S2) IT'“" AT e
liam 09:21 accal s
58 [Kamis, 20 Wiraswasla 21-30  |Perempuan [Sekolah Menengah|Tdak Memilih Jenis
MNovember 2025 Tahun lAtas (SMA) layanan




Momor

Jeniz

Jenis Layanan yang

Mo, Tgl. Survei Mama Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan Stere
Wam 09:25
Minggu, 21
21-30 x 5 Layanan Terhadap
59 [Desember 2025  |Ha - 081 - Swasla ahun [LAkFLakd  [Strata 1(S1) P
am 0743
Minggu, 21 2
: Li i 21-30 Layanan terhadap
60 |Desember 2025 - o s 2130 perempuan [strata 1(51) Lyl bk
am 0749
61 [Dorembar 2095 [ os M |bu rumahtangga |20  |Perempuan [okolah Menengahjlayanan Terhadap
am 0800 - 5 Tahun o Periama (SMP) Penumpang
41-50 - < Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
it Tahun |Loki ok |atas (SMA) Penumpang
41-50 = 2 Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
Vikasuta Tahun plasih-Liska lAtas (SMA) Penumpang
64 [Deammber 2025 R oz N |Prs 2130 | oitaki [Strataz(sz)  [L2Yananlehadap
am 0213 Tahun Pesawal Udara
5 mﬁﬁgzwﬁ Zai osz [ |Povi 3140 | 14k [Pekolah Menengahil ayanan Terhadap
2m 0822 - < Tahum |Atas (SMA) Penumpang
i B 55 d os2 I IS 2130 ) ilaki  |Strata 2 (52) Ttk Acrmh ey
am 08:23 Tahun layanan
o7 Eﬂ;ﬁﬁgzm E na -'B Tri 21-30 L akitaki Sekolah Menengah|Layanan Terhadap
; _ Tahun |Atas (SMA) Penumpang
am 0824
63 mﬁﬁgzux Fa 08 * |Peraturan 25 |Perempuan Eeknla Mcncacahil syamn Jertuadap
am 08:29 _ I  Tahun iAtas (SMA) Penumpang
Minggu, 21 5130 Sekolah Menengah Layanan di area atau
69 Desemper 2025 Nu oz Fr= it Perempuan Pertama (SMP) Wilayah Kargo dan
am 0534 Pos
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI 5.0 DESEMEBER 2025
|Jumlah Responden :Gﬂ
Il. KUALITAS PELAYANAN - IKM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 17.19 95.20 3.93 Sangat Baik
Persyaratan 17.29 9877 3.95 Sangal Baik
Prosedur/Alur 17.25 98.50 3,94 Sangal Baik
WWakiu Penyelesaian 1725 9355 13.94 Sangat Baik
Tarif/Biaya 17.05 9760 3.90 Sangat Baik
Sarana Prasarana 1717 05,09 3.92 Sangat Baik
Respon 1723 95 44 3,94 Sangat Baik
Fonsultasi dan Pengaduan 1723 95 44 3,94 Sangal Baik
IKM 17.21 08,35 593 Sangat Baik




Ill. PERILAKU PENYIMPAMNGAN PELAYAMAN - IPK

Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Dizkriminasi 17.23 9843 3.94 Sangat Baik
Kecurangan 17.18 9815 3.93 Sangat Baik
Gratifikasi 1727 9367 3.95 Sangat Baik
Fungli 1726 98.63 3.95 Sangat Baik
Calo 17.19 98 20 3.93 Sangat Baik
IPK 17.22 98.42 3.94 Sangat Baik
1.2
T.30
r 2q
7.20
F.dd
7.20
1k _? 1" a2 '|'_|'F
r.16
'.-'jl'
2. Penggunaan Perangkat
B Feconal Computer [ Andioid Apphs P Personal 'CDI'I'IPIltET: 2
Android : 39
Apple iPhone : 18
Samsung 10
3. Penggunaan Peramban (Browswer) Perangkat
B Chiome I Sat Chrome : 31
Safan  : 18

4. Penggunaan (Platform Operating System)




N ocroid (N Vocows 10 s Android 149
Windows 10: 2
0% H |



