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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT kami panjatkan atas rahmat dan hidayah-Nya untuk kita
semua sehingga kegiatan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan Indeks Integritas
Pelayanan Publik (IIPP) Layanan Aplikasi Informatika dapat berjalan dengan baik dan lancar.

Kami ucapkan terima kasih kepada para Pejabat dan Staf di lingkungan Direktorat Jenderal
Sumber Daya dan Perangkat Pos dan Informatika (SDPPI), Badan Penelitian dan
Pengembangan SDM (Badan Litbang), Pusat Data dan Sarana Informatika (PDSI), Direktorat
Jenderal Aplikasi Informatika (APTIKA), Tim Layanan Aplikasi Informatika serta Tim Lembaga
Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM) Institut Pertanian Bogor (IPB) atas
kontribusi, bantuan dan masukan yang telah diberikan dalam pelaksanaan kegiatan survei
dan penilaian indeks IKM dan IIPP Layanan Aplikasi Informatika.

Kegiatan survei IKM dan IIPP Layanan Aplikasi Informatika dilaksanakan sesuai amanat
Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (Menpan-RB)
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik, dimana Penyelenggara Pelayanan Publik wajib melakukan
Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu) kali dalam setahun.

Pelaksanaan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat pada Layanan Aplikasi Informatika tahun
2018 merupakan survei yang pertama kali dilakukan untuk Layanan Aplikasi Informatika yang
juga baru diluncurkan untuk publik di tahun 2018. Kegiatan ini meliputi penyusunan survei,
penyebaran dan pengumpulan data survey secara online, serta analisa data hasil survei.

Selanjutnya, laporan hasil survei IKM dan IIPP Layanan Aplikasi Informatika 2018 ini kami
susun untuk memberikan informasi mengenai tingkat IKM dan IIPP hasil dari penilaian
pengguna atas Layanan Aplikasi Informatika yang disediakan di tahun 2018. Dengan
menyadari bahwa pelaksanaan survei IKM dan [IPP Layanan Aplikasi Informatika 2018 masih
memiliki banyak kekurangan dan keterbatasan, laporan ini kami harapkan dapat menjadi alat
evaluasi dan refleksi penyediaan layanan publik di Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika
untuk peningkatan kualitas layanan dan pembuatan kebijakan yang lebih baik di tahun-tahun
mendatang.

Jakarta, Januari 2019
Direktur Tata Kelola Aplikasi Informatika

Mariam F Barata
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BAB | - PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Layanan Aplikasi Informatika adalah sistem informasi yang dibangun untuk
menyediakan layanan di Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian
Komunikasi dan Informatika sebagai wujud pelayanan publik yang prima bagi
masyarakat. Pelayanan prima yang dimaksud adalah pelayanan yang cepat, tepat,
adil dan akuntabel. Demi mewujudkan pelayanan prima yang dimaksud, maka
Direktorat Jenderal Aplikasi Informatika melalui Direktorat Tata Kelola Aplikasi
Informatika mengintegrasikan layanan-layanan yang terdapat pada Direktorat
Jenderal Aplikasi Informatika, Kementerian Komunikasi dan Informatika. Adapun
Direktorat yang menyediakan Layanan-layanan Aplikasi Informatika antara lain
Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika, Direktorat Layanan Aplikasi Informatika
Pemerintahan, Direktorat Pengendalian Aplikasi Informatika dan Direktorat Ekonomi
Digital. Melalui Layanan Aplikasi Informatika, seluruh layanan di 4 (empat) direktorat
tersebut dapat diakses melalui tautan www.layanan.kominfo.go.id dengan berbagai
fitur dan dukungan personil yang membantu pengguna dalam memperoleh layanan
yang diperlukan.

= Y Gl g )

www.layanan.kominfo.go.id
Sistem Layanan Aplikasi Informatika mulai dibangun pada tahun 2017 dan

telah mulai efektif digunakan pada tahun 2018. Selain sistem informasi, Direktorat
Tata Kelola Aplikasi Informatika selaku pengelola Layanan Aplikasi Informatika
menyediakan Sumber Daya Manusia (Tim Layanan Aptika) guna membantu kegiatan
operasional penyediaan layanan antara lain petugas helpdesk dan verifikator Layanan
Aplikasi Informatika. Selain membantu menyediakan informasi bagi pihak pengguna
dalam mengakses layanan, tim layanan Aptika juga berperan sebagai penghubung
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antara pengguna layanan eksternal dengan tim penyedia layanan teknis di direktorat-
direktorat terkait.

Dalam sistem layanan Aplikasi Informatika, terdapat beberapa fitur yang

disediakan, diantaranya:
—- /,—*-.‘“\
\o_ 4 e

et

Paperless Proses Pelayanan Mudah untuk
- Cepat Melacak Layanan

Her;hat Waktu dan 13' ‘L.ayanan dalam Peﬁdaftaran

Biaya 1 Portal Mudah

Fitur Sistem Layanan Aplikasi Informatika

Layanan Aplikasi Informatika mengintegrasikan 13 Layanan yang terdapat
pada Direktorat Jenderal Aplikasi Informasika yang diperuntukkan bagi Instansi
Penyelenggara, Instansi Non Penyelenggara Negara (Swasta) dan Masyarakat Umum,
antara lain :

1. Domain.go.id
Layanan bagi instansi penyelenggara negara dan desa untuk memperoleh
/mendaftarkan nama domain dan pengelolaannya.

2. Mail.go.id

Penyediaan domain surat elektronik untuk Aparatur Sipil Negara yang belum
memiliki email instansi, dua fitur utama di Mail.go.id adalah enkripsi dan tandatangan
digital.

3. Aplikasi Perkantoran Maya (SiMAYA)

Aplikasi administrasi perkantoran berbasis awan/cloud. Dengan aplikasi ini
proses manajemen persuratan yang biasanya dilakukan secara manual dapat
dilakukan secara otomatis.

4. Aplikasi Cerdas Layanan Perizinan Terpadu untuk Publik (SiCANTIK)

Penyediaan aplikasi berbasis web yang terintegrasi antara portal perizinan

dan aplikasi Back Office dengan menggunakan jaringan lokal maupun internet.
5. Manajemen dan Kanal Pertukaran Data antara Instansi Pemerintah

(MANTRA)

Penyediaan bimbingan penggunaan teknologi open standard berbasis open
source code sebagai perangkat pendukung pengelolaan integrasi informasi dan
pertukaran data secara elektronik.

6. Pusat Data Pemerintah (Puspita)

Layanan bagi instansi pemerintah yang belum memiliki infrastruktur TIK
secara memadai, mencakup penyediaan layanan web hosting dan virtual private
server (VPS).
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7. Private Network Security (PNS Box)

Penyediaan sistem operasi berbasis UNIX (open source) bagi instansi
pemerintah daerah berfokus pada keamanan dan manajemen jaringan internet.
8. Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) Penyelenggara Negara

Layanan bagi instansi pemerintah daerah untuk mendaftarkan sistem
elektronik mereka, seperti website pemerintah daerah atau layanan perizinan
daerah.

Penyelenggara Sistem Elektronik (PSE) Non Penyelenggara Negara

Layanan bagi pelaku usaha swasta untuk mendaftarkan sistem elektronik
mereka. Fokus terutama bagi SE di bidang perdagangan dan transaksi keuangan
secara online.

9. Indonesian Game Rating System (IGRS)

Pendaftaran permainan interaktif elektronik dan uji kesesuaian permainan
interaktif elektronik. Hasil IGRS adalah berupa rating atas akses permainan.
10. Whitelist Nusantara

Sistem yang dibangun untuk menyediakan akses internet hanya pada konten
yang bermanfaat (hasil filtering) untuk kepentingan dunia pendidikan dasar dan
menengah.

11. Pendaftaran Sistem Manajemen Pengamanan Informasi (SMPI)

Pelayanan publik dalam penerapan sistem manajemen pengamanan informasi
berdasarkan asas risiko berupa pendaftaran auditor, implementor, lembaga sertifikasi
dan lembaga konsultasi.

12. Aduan Konten

Layanan pelaporan konten internet illegal bagi masyarakat dan instansi
terkait, misalnya konten pornografi, pelanggaran sara, pelanggaran haki, terorisme
dil.

Untuk dapat terus meningkatkan kualitas dan juga melakukan perbaikan atas
pelayanan publik yang diberikan, maka Direktorat Tata Kelola Aplikasi Informatika
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur
tingkat kepuasan pengguna Layanan Aplikasi Informatika. Dalam melakukan Survei
yang terdiri atas Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan Indeks Integritas Pelayanan
Publik (lIPP), Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Menpan-RB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik digunakan sebagai
acuan. Hal ini sejalan dengan Permenpan-RB 14/2017 Pasal 1 ayat 1, bahwa
“Penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun” untuk memperoleh Indeks Kepuasan
Masyarakat sebagai bahan untuk dapat meningkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan publik ataupun mengetahui kelemahan & kekurangan dari masing-masing
pelayanan publik yang diberikan.
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Berdasarkan hal tersebut, Direktorat Tata Kelola selaku pengelola Layanan
Aplikasi Informatika melakukan survei kepada Penerima Pelayanan Publik. Sesuai
definisi dalam Permenpan-RB 14/2017, Penerima Pelayanan Publik adalah orang,
masyarakat, lembaga instansi pemerintah dan dunia usaha yang menerima pelayanan
dari aparatur penyelenggara pelayanan publik, sehingga dalam konteks penyediaan
layanan Aplikasi Informatika di Kementerian Komunikasi dan informatika, Penerima
Pelayanan Publik yang menjadi responden survei IKM dan IIPP adalah pengguna
layanan Aplikasi Informatika.

Lebih lanjut, survei IKM yang disusun mengandung unsur-unsur sebagai berikut :
1. Persyaratan

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Waktu Penyelesaian

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan

Sarana dan Prasarana

NV WN

Adapun untuk survei lIPP, merujuk berbagai informasi yang sebagian bersar mengacu
pada pelaksanaan survey [IPP oleh Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK),
menggunakan 3 (tiga) indikator utama, yakni:

1. Transparansi Layanan Publik

2. Akuntabilitas Penanganan Laporan Korupsi

3. Akuntabilitas Pegawai

Pelaksanaan kegiatan Survei IKM dan [IPP Layanan Aplikasi Informatika terdiri atas
penyusunan survei, penyebaran dan pengumpulan data survey secara online, serta
analisa data hasil survei. Kegiatan ini melibatkan beberapa pihak antara lain
Direktorat Jenderal Sumber Daya dan Perangkat Pos dan Informatika (SDPPI), Badan
Penelitian dan Pengembangan SDM (Badan Litbang SDM), Pusat Data dan Sarana
Informatika (PDSI), serta Tim Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat
(LPPM) Institut Pertanian Bogor (IPB).

1.2 DASAR HUKUM
Dasar hukum pelaksanaan kegiatan Survei Layanan Aplikasi Informatika
adalah sebagai berikut :

1. Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

2. Keputusan Menteri Komunikasi dan Informatika Nomor 2095 Tahun 2017
tentang Penetapan Kuasa Pengguna Anggaran, Pejabat Pembuat Komitmen,
Pejabat Penandatanganan Surat Perintah Membayar, Bendahara Penerimaan
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dan Bendahara Pengeluaran di lingkungan Kementerian Komunikasi dan
Informatika 2018.

1.3 TUJUAN

Tujuan dari kegiatan survei kepuasan masyarakat terhadap Layanan Aplikasi
Informatika adalah untuk menjalankan amanat Peraturan Menteri Pemberdayaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (Menpan-RB) Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, yakni mengenai kewajiban Penyelenggara pelayanan publik untuk
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu) kali setahun.

Melalui survei Indeks Kepuasan Masyarakat ini, diharapkan diperoleh bahan
untuk dapat meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik ataupun
mengetahui kelemahan & kekurangan dari Layanan Aplikasi Informatika.

1.4 SASARAN
Sasaran dari kegiatan survei kepuasan masyarakat terhadap Layanan Aplikasi
Informatika adalah orang, masyarakat, lembaga instansi pemerintah dan dunia usaha
yang menggunakan Layanan Aplikasi Informatika melalui
www.layanan.kominfo.go.id.
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2.1

BAB Il — CAPAIAN KEGIATAN

RANGKUMAN CAPAIAN KEGIATAN

Untuk dapat mengukur kinerja pelayanan, maka pada tahun 2018 Ditjen
Aptika melalui Direktorat Tata Kelola melakukan Survei Kepuasan Masyarakat untuk
mengatur performa kinerja pelayanan yang diberikan kepada publik melalui Layanan
Aplikasi Informatika (www.layanan.kominfo.go.id). Hal ini juga sejalan dengan
amanat Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(Menpan-RB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, dimana Penyelenggara Pelayanan
Publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat secara berkala minimal 1 (satu)
kali dalam setahun.

Survei yang dilakukan adalah survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan
Indeks Integritas Pelayanan Publik (IIPP). Survei IKM merujuk pada PM Menpan RB
Nomor 14 Tahun 2017. Sedangkan untuk Survey IIPP merujuk pada survei IIPP yang
dirilis oleh Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) dan telah dijadikan referensi oleh
berbagai sumber. Untuk tahun 2018, target nilai IKM adalah 82 dan nilai IIPP adalah
8,8.

Tabel 1. Timeline persiapan dan pelaksanaan survei IKM dan IIPP

Tanggal Kegiatan

11 Oktober FGD pembahasan awal persiapan survei dengan Balitbang SDM
dan Ditjen SDPPI

12 Oktober - 1 | Penyusunan pertanyaan survei IKM dan IIPP

November

2 November Pre-test survei IKM dan IIPP kepada 4 pengguna eksternal dan 6
pengguna internal

9 November FGD dengan Tim Institut Pertanian Bogor (LKMM - IPB) untuk
pemberian masukan dan perbaikan kuesioner

12 November Menyebarkan kuesioner IKM dan [IPP melalui email pengguna
Layanan Aptika Terintegrasi. Jumlah pengguna yang dikirim
email adalah 1.519 pengguna

22 November Dikarenakan terjadi kendala teknis yang menyebabkan banyak
email gagal terkirim, dilakukan perbaikan teknis dan pengiriman
ulang email dengan bantuan Tim PDSI.
Total terdapat 448 email yang berhasil dikirimkan dan diterima
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oleh pengguna Layanan Aplikasi Informatika

26 November -
14 Desember

Untuk lebih meningkatkan jumlah responden yang masuk, Tim
Layanan Aptika menghubungi pengguna melalui email, telepon,
dan WhatsApp untuk mengingatkan perihal pengisian survei

13 - 27 Desember | Pengolahan dan analisis hasil survei

Dalam pelaksanaan survei ini, dari 448 alamat email pengguna Layanan
Aplikasi Informatika yang berhasil dijangkau dan menerima link survei, jumlah
responden yang mengisi survei adalah sebanyak 118 responden. Keseluruhan
pengisian dan pengumpulan data dilakukan menggunakan google form.
Mempertimbangkan jumlah populasi yang disurvei adalah sebesar 1.722 pengguna,
maka nilai margin error yang diperoleh pada pelaksanaan survei ini adalah 9% atau
memiliki tingkat kepercayaan 91%.

Pengolahan dan analisis hasil survei baik untuk survei IKM dan IIPP
menggunakan metode yang diatur dalam PM Menpan-RB Nomor 14 Tahun 2017.
Hasil pengolahan data kemudian diukur dengan pedoman berikut:

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

Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Untuk hasil 1IPP, hasil dikonversi menjadi skala 0-10 menyesuaikan PK Dirjen

MUTU KINERJA
NILAT | NiLATINTERVAL | Nitatinterva | MYTV L Gner
B PELAYANAN :
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) (x) PELAYANAN
- ty)
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
Kurang
2 2,60 -3,064 | 65,00 - 76,60 c
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 | 88,31 - 100,00 A gt
» L) L) » b._ik

yang menggunakan skala tersebut.

Laporan IKM & IIPP Layanan Aplikasi Informatika

Tahun Anggaran 2018




Tabel 3. Hasil Pengolahan Data Survei

ERCEySA 32001
Sistem 84,67
Mekanisme dan Prosedur 79,00
Waktu Penyelesaian 75,00
¢ Online 20,15 Produk Spesifikial jenis 84,00
| Kampetend pelakaana 74,29
Perilaku pelaksana 77,21
82,31
P P d Saran dan A A 2,00
g RS 81,69
Sarana dan Prasarana 79,93
82,56 Persyaratan 84,52
Sistem 87,50
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Dari hasil pengolahan data survei, diperoleh hasil nilai IKM atas Layanan
Aptika adalah 82,5 dari target nilai 82 dan nilai IIPP adalah 7,88 dari target nilai 8,8.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat atas Layanan Aplikasi
Informatika dan integritas pelayanan publik Ditjen Aptika adalah baik, meskipun nilai
IIPP masih dibawah target.
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2.2

RINCIAN PELAKSANAAN KEGIATAN

Survei kepuasan masyarakat terhadap Layanan Aplikasi Informatika dilakukan
dengan merujuk pada Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Menpan-RB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Khusus untuk IIPP, indikator yang digunakan dalam menyusun survey merujuk pada
survei IIPP yang dirilis oleh Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) dan dirujuk oleh
banyak referensi mengenai pelaksanaan survei IIPP. Selanjutnya dalam bagian
laporan ini, akan disampaikan rincian pelaksanaan kegiatan survei IKM dan IIPP yang
telah dilakukan terhadap Layanan Aplikasi Informatika di tahun 2018.

2.2.1 Instrumen Survei
a. Periode

Survei kepuasan masyarakat yang dilakukan pada tahun 2018 merupakan

survei yang pertama kali dilakukan terhadap Layanan Aplikasi Informatika

sejak layanan ini aktif digunakan pada kisaran bulan Maret 2018. Untuk
selanjutnya survei kepuasan masyarakat ini akan dilakukan secara periodik
yakni 1 (satu) kali dalam setahun.

b. Metode

Seluruh metode dan proses penyusunan survei hingga pengolahan data hasil

survei dilakukan dengan mengikuti langkah-langkah yang telah disediakan

dalam Permenpan-RB 14/2017.

c. Pelaksana

Dalam proses pelaksanaannya, survey ini dilakukan secara swakelola dengan

dibantu oleh tim dari Badan Litbang SDM Kominfo dan khususnya tim LKMM

IPB. Tim LKMM IPB adalah tim yang telah berpengalaman dalam membantu

banyak instansi untuk melakukan survei kepuasan masyarakat, baik IKM dan

IIPP, salah satunya untuk layanan yang diselenggarakan Ditjen SDPPI di

tahun 2017 dan 2018.

d. Teknik survei
Survei dilakukan melalui pengisian kuisioner elektronik (online) yang dapat
diakses melalui https://s.id/surveylayananaptika

e. Jadwal pelaksanaan

- Persiapan penyusunan kuisioner mulai dilakukan pada 11 Oktober 2018
dan beberapa kali dilakukan pembahasan dengan melibatkan tim dari
Badan Litbang SDM dan SDPPI.

- Pre-test kuisioner dilakukan dengan meminta 10 orang (4 orang
eksternal dan 6 orang internal) untuk mengisi dan memberi masukan
terhadap kuisioner yang telah disusun pada tanggal .....

- Selanjutnya dilakukan perbaikan kuisioner berdasarkan hasil pre-test dan
juga masukan dari tim LKMM IPB pada tanggal 9 November 2018.
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Kuesioner secara resmi mulai disebarkan pada hari Kamis, 22 November
2018 melalui sistem e-Mail Blast dengan dibantu oleh tim PDSI.

Tim layanan aptika menghubungi para penerima email secara acak untuk
mengingatkan pengisian survey pada masa pengisian survey, yakni pada
tanggal 26 November — 14 Desember 2018,.

Sampai dengan tanggal 14 Desember 2018 pengguna Layanan Aplikasi
Informatika yang mengisi survey adalah sebanyak 118 Responden.

2.2.2 Penyusunan bahan Survei Kepuasan Masyarakat
a. Unsur survey
1) Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
Sebagaimana disebutkan dalam Permenpan-RB 14/2017, terdapat 9
unsur yang dapat digunakan dalam menyusun kuisioner, yakni 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 Penyelesaian 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 Pelayanans

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.

Kompetensi Pelaksana **)

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman.

Perilaku Pelaksana **)

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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9. Sarana dan prasarana
Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha,
pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak
bergerak (gedung).

Catatan:

*) Unsur 4, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain, jika dalam
suatu peraturan perundangan biaya tidak dibebankan kepada penerima
layanan (konsumen). Contoh: pembuatan KTP, biaya oleh UU dinyatakan
gratis.

**) Unsur 6 dan Unsur 7, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain,
jika jenis layanan yang akan disurvei berbasis website.

Sesuai dengan catatan di atas, untuk Layanan Aplikasi Informatika, unsur
biaya/tarif tidak digunakan karena tidak ada biaya yang dibebankan
kepada pengguna untuk memperoleh Layanan Aplikasi Informatika. Lebih
lanjut, 3 unsur dalam survey IKM (sistem, mekanisme dan prosedur;
perilaku pelaksana; sarana dan prasana) diterjemahkan ke dalam
kuisioner menjadi 2 pertanyaan yang berbeda untuk memperoleh
masukan yang lebih jelas dari responden. Pertanyaan mengenai perilaku
pelaksana dibagi menjadi 2, dimana salah satunya hanya dikhususkan bagi
pengguna yang mendapatkan Layanan Aplikasi Informatika secara
langsung (melalui tatap muka).

Indeks Integritas Pelayanan Publik (IIPP)
Unsur IIPP pada survey Layanan Aplikasi Informatika merujuk pada survey
IIPP yang digunakan oleh Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) beberapa
tahun terakhir, yakni meliputi:

1. Transparansi Layanan Publik

2. Akuntabilitas Penanganan Laporan Korupsi

3. Akuntabilitas Pegawai

b. Bagian kuisioner

Dengan mempertimbangkan unsur-unsur IKM dan [IPP yang telah dijelaskan
di poin di atas, kuisioner survey Layanan Aplikasi Informatika disusun
dengan total 33 pertanyaan yang dibagi menjadi 3 bagian yaitu identitas
responden, survei kepuasan masyarakat dan survei integritas pelayanan
publik.

Pada bagian identitas responden, untuk menjaga netralitas responden
dalam mengisi survey maka dalam kuisioner ini responden tidak diminta
untuk memberikan informasi identitas pribadi seperti nama dan alamat
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email. Hal tersebut untuk menghindari responden merasa terpaksa mengisi
kuisioner dengan memberi nilai yang lebih baik dari layanan yang diterima.
Adapun pertanyaan mengenai identitas responden terdiri atas 6 pertanyaan
yang meliputi:

o Jenis kelamin

o Daerah domisili

o Usia

o Representasi/jenis pengguna

o Tingkat pendidikan terakhir

o Jenislayanan APTIKA yang diakses

Sementara untuk survei kepuasan masyarakat terdiri atas 11 pertanyaan
(khusus untuk responden yang pernah bertatap muka langsung dengan
petugas layanan ditambahkan 1 pertanyaan tambahan) dan survei integritas
pelayanan publik terdiri atas 16 pertanyaan. Pertanyaan pada bagian survei
IKM dan IIPP akan ditunjukkan pada tabel 1.

c. Bentuk jawaban

Pilihan jawaban yang disediakan untuk survei IKM dan IIPP dapat dilihat

pada tabel 1 dan tabel 2, dengan penjelasan sebagai berikut:

1) Survei IKM
Pilihan jawaban yang diberikan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan
dalam survey IKM diberikan dalam bentuk pilihan. Setiap pertanyaan
memiliki 5 pilihan jawaban dengan 4 jawaban memiliki bobot penilaian
antara 1-4 dan 1 pilihan jawaban “tidak relevan”. Pilihan jawaban
ditampilkan secara berurutan dari pilihan dengan bobot terendah
hingga tertinggi untuk membantu responden memetakan level kualitas
layanan pada unsur terkait. Khusus untuk pertanyaan survey IKM,
diberikan 1 pertanyaan terbuka dengan bentuk jawaban narasi bebas
bagi responden yang ingin menuliskan komentar atau pendapat
mengenai hal yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan dari Layanan
Aplikasi Informatika. Lebih lanjut, pertanyaan dengan jawaban “tidak
relevan” tidak akan dihitung dalam perhitungan nilai.

2) SurveillPP
Pilihan jawaban yang diberikan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan
dalam survey IKM diberikan dalam bentuk pilihan yang terdiri atas:
“sangat tidak setuju” bernilai 1, “tidak setuju” bernilai 2, “setuju”
bernilai 3 dan “sangat setuju” bernilai 4. 1 pilihan terakhir untuk setiap
pertanyaan di kuisioner I[IPP adalah “tidak tahu”. pertanyaan dengan
jawaban “tidak tahu” tidak akan dihitung dalam perhitungan nilai.
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Tabel 4. Unsur Pertanyaan, Pertanyaan, Pilihan Jawaban dan Bobot Nilai Kuisioner Survei
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Tabel 5. Indikator dan Pertanyaan Kuisioner Survei lIPP
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Transparansi Layanan Publik |4 Apakah Bapak / 1bu setuju bahwa petugas Layanan Aptika tidak pernah memberikan perfakuan khusus (jalur cepat, prioritas,

Pertanysan

1 Apakh Bapak/ibu setuju bahwa Layanan Aptika sudah menerakan keterbukasan {Transparansi) datam pelayanasn ?
2. Apakah Bapak/fbu setuju bahwa prosedur (tata cara) permohonan Layanan Aptika mudash untuk diikuti ?
3. Apakah Bapak/ibu setuju bahwa petugas Layanan APTIKA telah melaksanakan prosedur dengan baik ?

memaotong antrian dil} kepada orang tertentu?
5. Apakah Bapak / 1bu setuju bahwa petugas Layanan Aptika tidak bertaku diskriminatif terhadap identitas/golongan apapun
dalam memberikan pelayanan ?

Akuntabilitas Penanganan 8. Apakah Bapak / Ibu percaya bahwa bila ada pegawal di instansl Inl melakukan korupst akan mendapatkan hukuman ?

6. Apakah Bapak / Ibu setuju bahwa Layanan Aptika telah melakukan imbauan anti-korupsi 7
7. Apakah Bapak / 1bu setuju bahwa Layanan Aptika telah melakukan upaya pencegahan korups dalam bentuk apapun (suap,
pungll, pemerasan, korups), anggaran, dll) ?

9. Apakah Bapak / 1bu percaya bahwa instansi ini telah memilikl prosedur/tata cara untuk menesima laporan masyarakat terkait
korups ?

10, Apakah Bapak / Ibu percaya bahwa instansi ini akan memberikan perlindungan untuk masyarakat yang melaporkan korupsi ?
11, Apakah Bapak / |bu percaya bahwa instansi inl akan menindailanjuti laporan masyarakat terkait korupsi 7

Akuntabilitas Pegawai

12, Apakah Bapak / Ibu setuju bahwa petugas Layanan Aptika menjunpung tinggl kejujuran ?

13. Apakah Bapak / Ibu setuju bahwa petugas Layanan Aptika terbebas darl kepentingan pribaci ?

14. Apekah Bapak/Ibu setuju babhwa petugas layanan Aptika tidak menyalahl wewenangnys dalam memberikan pelayanan?
15. Apakah Bapak/Ibu setuju balwa petugss layanan Aptika telsh melaksanakan tugas dengan baik ?

16. Apakah Bapak/Ibu setuju bahwa Layanan Aptika telah bebas darl pemberian uang suap?

2.2.3 Penyebaran survey dan pengumpulan data

Penyebaran dan Pengisian kuisioner

Survei disebarkan kepada para pengguna Layanan Aplikasi Informatika
melalui pengiriman email kepada email pengguna yang terdaftar di
Layanan Aplikasi Informatika. Email yang dikirimkan berisi link untuk
mengisi kuisioner yang dapat dilakukan secara elektronik (online) melalui
https://s.id/surveylayananaptika sejak tanggal 22 November - 14 Desember
2018.

Pengguna Layanan Aplikasi Informatika per tanggal penyebaran survei
dilakukan (22 November 2018) adalah sebanyak 1.722 pengguna. Angka
tersebut, mengikuti metode pelaksanaan survei sesuai Permenpan-RB
14/2017, adalah populasi dari survei IKM dan |IPP Layanan Aplikasi
Informatika tahun 2018, dan karenanya email berisi link pengisian survei
disebarkan kepada 1.722 pengguna tersebut. Namun demikian,
dikarenakan kendala teknis dalam penyebaran email, sebagian besar email
mengalami bouncing (tidak berhasil diterima oleh email pengguna) dan
total hanya 448 email yang berhasil dikirimkan dan diterima oleh pengguna
Layanan Aplikasi Informatika.

Pada form pengisian survei online, bagian identitas responden dapat dilihat
pada gambar 1, bagian survei IKM dapat dilihat pada gambar 2, sementara
survei lIPP dapat dilihat pada gambar 3 di bawah.
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b. Pengumpulan data
Dari 448 alamat email pengguna Layanan Aplikasi Informatika yang berhasil
dijangkau dan menerima link survei, jumlah responden yang mengisi survei
adalah sebanyak 118 responden. Keseluruhan pengisian dan pengumpulan
data dilakukan menggunakan google form.

Beberapa kendala yang dihadapi selama pelaksanaan survei IKM dan |IPP

diantaranya:

1. Banyak email dan nomor telepon pengguna yang sudah tidak aktif yang
menyebabkan pengguna tidak bisa atau sulit dihubungi

2. Beberapa pengguna lupa password email sehingga tidak bisa membuka
link survei dan harus dikirim ulang melalui WhatsApp

3. Email Kominfo yang seringkali mengalami bouncing atau masuk ke spam
pengguna ketika dikirimkan yang memperlambat proses pengisian

4. Dikarenakan penyebaran dan pengisian kuesioner mayoritas dilakukan
secara elektronik (online), menyebabkan tim layanan tidak dapat
meminta pengguna Layanan Aplikasi Informatika secara langsung untuk
mengisi survei.

2.2.4 Analisa hasil survei
a. Margin error

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 Error”. Margin Error didefinisikan sebagai
selisih antara nilai statistik hasil pengukuran terhadap unit-unit dalam
sampel dengan nilai parameter populasinya. Margin Error dinyatakan
dalam bentuk persentase (%) yang dapat pula diartikan sebagai persentase
tingkat kesalahan pendugaan parameter populasi yang masih bisa
ditoleransi.
Margin Error berkaitan erat dengan banyaknya jumlah sampel yang akan
disurvei, semakin banyak jumlah sampel yang diambil, umumnya akan
semakin merepresentasikan karakteristik populasinya dan hasil survei lebih
dapat digeneralisasikan.
Pertanyaan yang seringkali muncul pada proses pengambilan sampel
adalah berapa jumlah sampel yang dibutuhkan dalam penelitian. Sampel
yang terlalu kecil dapat menyebabkan penelitian tidak dapat
menggambarkan kondisi populasi yang sesungguhnya. Sebaliknya, sampel
yang terlalu besar dapat mengakibatkan pemborosan biaya penelitian.
Salah satu metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel
adalah menggunakan rumus Slovin (Sevilla et. al., 1960:182), sebagai
berikut:
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n = N

1+Ne?
Keterangan:
n = Jumlah/ukuran sampel.
= Jumlah/ukuran populasi.
e = Batas toleransi kesalahan (Margin Error).

Untuk menggunakan rumus ini, pertama ditentukan berapa batas toleransi
kesalahan (Margin Error). Margin Error ini dinyatakan dengan persentase.
Semakin kecil Margin Error, semakin akurat sampel menggambarkan
populasi. Misalnya, penelitian dengan Margin Error 5% berarti memiliki
tingkat kepercayaan 95%. Penelitian dengan Margin Error 2% memiliki
tingkat kepercayaan 98%.

Pada Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan untuk Layanan Aplikasi
Informatikan tahun 2018, jumlah populasi yang disurvei adalah sebesar
1.722 pengguna, sementara jumlah responden yang mengisi survei adalah
sebanyak 118 pengguna, sehingga nilai margin error yang diperoleh adalah
9% atau memiliki tingkat kepercayaan 91%.

b. Perhitungan nilai indeks pelayanan
Merujuk pada Permenpan-RB 14/2017, setiap pertanyaan pada unsur survei
IKM dan indikator |IPP diberi nilai yang sama dengan menggunakan
pengukuran Skala Likert.

Jumlah Bobot 1
Bobot nilai rata-rata tertimbang = = = N
Jumlah Unsur X

- -Gambar 4. Rumus Perhitungan Bobot

Selanjutnya untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM = x Nilai Penimbang
Total Unsur vang Terisi

Gambar 5. Rumus Perhitungan SKM

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 —
100, maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar

SKM Unit pelayanan x 25

25, dengan rumus sebagai berikut:
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Gambar 6. Rumus Perhitungan IKM

Pada Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan untuk Layanan Aplikasi
Informatikan tahun 2018, nilai IKM dan [IPP yang diperoleh dilakukan
dengan perhitungan sebagai berikut:

1) IKM

survei IKM terdiri atas 10 pertanyaan untuk pengguna layanan yang
hanya mengakses layanan secara online, sementara khusus untuk
responden yang pernah bertatap muka langsung dengan petugas
layanan ditambahkan 1 pertanyaan tambahan. Dikarenakan perbedaan
jumlah pertanyaan bagi kedua jenis penggua tersebut, maka pada
perhitungan nilai IKM, dilakukan dengan melakukan perhitungan pada
masing-masing jenis pengguna.

*layanan dengan bertatap muka langsung disebut sebagai loket.

Tabel 6. Hasil Analisa IKM

Nity! 1M Ordine
Skals 100

Persvaratan $5.00

Skrem 367

dan Frovecr 75,00

Wakty Peryeiesalan 4 ‘Waktu Parywlessian 7500

Produb S B Produk Speufikasl |eme paygsnan 4,00

il - b Competern| pelakaans LA

Parilabu ol bsar Penlab priwtiace 7721
" Pargadan, Saran dun A }——" = - Per Sarin dan Masuh a0 F-:ﬁa«
Sarana dan Prasarana 320 Sarane dan Prasa e )’.;;

Nils XM ioket
Shala s

N O Lo
Skala 300

Hean

Frowadis

Wkt Pemyelmalan

[ Peodu Spaniikaul jorss palayanes
34T lieegceny peldciara

[Prodek speutkau jenis pelayanan
[rarpetery pelasans 87,79

Perilsios pelahiara Perdohu selstsare
\Panangaan Pengaduan Saras dan Masuban Penasgena Pergatus, Saran dan Maivken 93,59
Sarana i Praswvara {Sarana dan Fraswana LA ::?:

Dari perhitungan di atas, maka diperoleh nilai IKM akhir 82.56, dengan
perhitungan sebagai berikut:
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Persyaratan 85,00
Sistemn 84,67
Mekanisme dan Prosedur 79,00
Waktu Peryelesaian 75,00
7% Online 20,15 Produk Spqaﬁknmems pedayanan 84,00
K petaksa 74,29
Perilaku pelaksana 77,21
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 2,00 ’—:i:; |
Sarana dan Prasarana 79,93
Persyaralan 84,52
Sistem 87,50
Mekan:sme dan Prosedur 84,30
Waktu Perryedesaian 80,81
Produk Spesifikasi jenis pefayanan 87,79
a3 Loket 86,75 Kompatens pelaksana 87,79
Perilsku pelaksana 86,63 86,05
87,21
| Penanganan Pengaduan, Saran dan Masuk 93,59
Sarana dan Prasarana 85,10 91,09
87,18

2)

Tabel 7. Hasil Akhir IKM

Berdasarkan tabel analisa di atas, unsur layanan yang dirasa paling baik
oleh pengguna Layanan Aplikasi Informatika adalah unsur persyaratan
(oleh pengguna layanan secara online) dan unsur penanganan
pengaduan, saran dan masukan (oleh pengguna yang bertatap muka
langsung dengan petugas layanan). Hal tersebut dapat diartikan bahwa
informasi secara online mengenai persyaratan yang diperlukan untuk
memperoleh layanan telah tersedia dengan baik, selain itu penanganan
aduan yang disampaikan oleh pengguna telah dilakukan cepat dan
solutif.

Lebih lanjut, unsur layanan yang dirasa paling buruk oleh pengguna
Layanan Aplikasi Informatika adalah unsur kompetensi pelaksana (oleh
pengguna layanan secara online) dan unsur waktu penyelesaian (oleh
pengguna yang bertatap muka langsung dengan tim layanan). Hal
tersebut menunjukkan bahwa penjelasan yang diterima oleh pengguna
secara online dan kecepatan petugas layanan dalam memberikan
layanan dibanding SLA merupakan dua hal yang harus ditingkatkan pada
penyediaan Layanan Aplikasi Informatika.

[IPP

Pada survei IIPP, jumlah pertanyaan yang diberikan kepada pengguna
Layanan Aplikasi Informatika tidak dibedakan untuk pengguna online
maupun loket. Namun demikian, karena pengisian survei IIPP dilakukan
dalam 1 form yang sama dengan survei IKM, maka perhitungan nilai IIPP
juga dilakukan masing-masing untuk pengguna loket dan online.

Laporan IKM & IIPP Layanan Aplikasi Informatika

Tahun Anggaran 2018



Tabel 8. Hasil Analisa IIPP

Nl 1PP Loket Nlai 199 Loket
Seak 4 Skals 100
NILAL P9 INDERS
L. Apakah Sapak /1bu setipu babwa Layansn Aptiks sudah
kan keserbukcaan (T dafam pelayaran 7 B26
1. Agarkah Bagak/15u setup bahwa Layanan Apoka sudah 2. Apatah Bapak/1bu setufu batwa posedur (tata cara)
i [Towspusast datsm 1] 3n Layanan Agoka mudah sntuk dikut > 837
2 Apakah Bagak/1ou setigu babwe prosedur [tata cara | 3. Apakah Bopak/Iba setafu babwa petugas Layanan APTIFA
pemmchonse Lay e Ao IUsh Ui (U2 A% telah melatsanakan prosedur dengan bek ? #40
toah "gan bak ? 140 4, Apakah Bapak / 1bu sebuju batwa petugas Layanan Aptka
& Apokah Bagoh / 1bu setuju bahwa petugas Layanan Aptica tidak pamah membeeken perlikuan Khusus (alur cepat,
ik pemah memberikan pertahuan bhusss (ahir cepat, priontas, areran di) kepodi orarg ? BES
prioritas, mesotong antrian di} kepida oang tenem? 346 5. Apakah Bapak / 1bu setufu bahwa petugas Layanan Aptka
5. Agakah Bagak / Ibu setugu bahwa petugas Layanan Aptica tidak bedaty dskriminasf techadap i /goongs
ik bertaku disk thadup ety ok | apagun dalam ? B2
i pren dales Py ? 3AY 6, Apakah Bapak / 15y setoju babwa Liyanen Aptika telah
6. Aguhah Bagak / (BU setuju bahws Liyanan Agtka teish b bauan anti-korups! 871
4 bausn ans-korpsi ? 148 7. Apakah Bapak / Ity setifu badwa Layanan Aptia telih
7. Agakah Bagak / 150 setup bahwe Lieganan Agtika velah | melakukan upaya pencegahan korupel datam bentuk apapun
midakukan upays pencegahan ko dalam bentut apspun (suap, pungh, pemerasan, konpsi anggaran, 41 7 B58
| [susp, pungll pemersan, kerupst, snggaran df) ? 37 0. Apakah Sapak /15y percays babwa bils ace pegrwn &
0 Agakah Bagak / 1bu percays batras tels ada pegawal ol estansi ind onapsl ak than h
nstared int metakukan korugs) skan mendapatkan hakuman 8,30 ? nan
wn 3 -] 9. Apakah Bapak / Ibu percaya babwa nstansi ol telah
9. Apakah Bagak / 1bu percaya bahwa stars! il telah memiki Sar/Nata cam untulk laguoran
memitki fata an umk laporan masyarakat teskait korupst ? 797
by anaitat oarkakk Ronipst-? 319 10. Apakah Bapak / 1bu percaya bahwa instans fni akan
mmmhpf/lwumnwmlwakn memberikan perindungan untuk masyarskat yang
N Nt orioror e melposan konpsi 2 799
Aanpel? - A1 11 Apakinh Bapak / Ibu parcarya bahwa instir ini skan
11 Apakah Bapak / 1bu percaya Batwa instansi ni akan Bapocan Knt tuskaitbeonet 3 806
At L poran midy arakat bk g korupy 7 n =
12. Apaiah Bapak / | se0sjs Satvwa petugas Layanas - Apalah Sagak /o cetsputihu patigss Layaaan
Aptiti Hiogg kpirin ? 334 Asska menjunung tingg! keyupran ? LEN
13_ Apakah Bapak / |bu setufs balvwa patugas Layanam 13. Apakah Bapak / 1bu setujs bahwa petugas Layanan
Actit torbetas da kopantingan pribad 7 324 Apiia Wriebas dudhipyniingen pehick ? 10
14 Apakah Bapak/1bu setcfo battws petugas layanan AsGia 14, Apakah Bapak/|bu setups bahwa petugas layanan Aptica
tickak meryslahi wowenarg s daam memberkan tdak i gma calim wariban
pelsynean? 129 | pefryanan? 823
15 Apah Bapak/1u st bahws prosgas nyanin Azoika 15. Apakah Bapak/1bu setups bahwa pensgas ayanan Aptia
teloh melaksanakan n bk 3,00 telah melaksanakan tugas cengan bak ? 826 |
16 Apskah tapak/Iby sty bt Laymman Aptics teleh 16. Apakah Bapak/Ibu setups tahwa Layanan Aptia teah
bebes dart pemberan vang swap? A0 bebas dari pemberan uarg suip? 829
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Nilal 1PP Onfing
Skak 4
NILALLIPP

INDEXS
1. Apakah Bapak/|bu sebuu babwa Layanan Aptka
sudah kan keterbukaan (T i) dalam
pelayanan ?

3,19

2. Apakah Bapak/Ibu setups babwa prasedur [tata cara)
permohonan Liyanan Aptika mudah untuk dilkuti ?

305

3. Agakah Bapak/Ibu setup: babwa petugas Layaran
APTIKA telah melsksanakan prosedur dengon baik 7

304

4. Agakah Bapak / Ibu setuju bahwa petugas Layanan
Aptika tidak pemah memberican pedakusn khusus {jslur
CEPat, prorias, g antrian di) kepada orang
tertentu?

310

5. Apskah Bapak / by setuju batwa Lay

317

6. Apakah Bapak / 1bu setuj bahwa Layanan Aptika
telsh melak 2 ari-kornupsi 2

3,10

7. Apakah Bapak / Ibu setuju bahwa Layaran Aptica
telah melakukan upaya egahan k dalom
bentuk apapun {suap, pungh, pemerasan, karnpsi
arggaran,dl) ?

3,20

8 Apakab Bapak / \bu percaya babwa bils ads pegawai
o instansi ini malakukan kangpsi akan mendapatican
bute ?

311

9. Apakah Bapak / tbu percaya batwa@ instansi =% tefah
memidikl prosedur/tata cara Lntuk menenma bparan
masyarakat terkait korupsi ?

302

10. Apakah Bapak / tbu percaya bakrwa Instanst ini akan
membenkan perindungan untuk masyarakat yang
melsporkan korupsi ?

307

11. Apakah Bapak / tbu percaya batwa Instans! inl akan
menindaklanyut lap yarakat terkai k i?

298

12 Apakah Bapak / tbu setuju bahwa petugas Layanan

307

Aptka menjunjung trgsi kejujuran ?

13 Apakah Bapak / 1bu setuju Dahwa petugas Layanan
Aptka bas dari kepentingan pribadi ?

302

14 Apakah Bapak/Ibu setuju batraa petugas ayanan
Aptia tidak menyalahl wewonangnya dalam
memberkan pelayanan?

15 Apakah Bapak/Ibu setuju batrwa petugas Gyanan

Aptia telah mefaksanakan tugas dengan baik ?

16. Apakah Bapak/Ibu setuju badrea Lavanan Aptica
telah bobas darf pemberian uang suap?

Nl |92 Online
Skala 100
NILAL I

7.64

1NDEXS
1. Apakah Bapak/ibu setups batwa Layanan Aptika
sudah phan kotertekaan {T i) dalam

pelayanan 7

813

2. Apakah Bapak/Ibu setujs batvwa prosedur (tata cacs)
permohonan Layanen Aptika mudah untuk dikuti ?

179

3. Apakah Bapak/Iby setujs batwe petugas Liyanan

7,76

APTIKA talah cur dengan bak 7

& Apakah Bapak / Iby setujs batran petugas Layasnan
Aptka tidak pernah membeckan periakusn khusus Galur
<copat, plortas, memotong antrian ¢I) kepads omng
tartnntu?

5. Apakah Bapak [/ 1bu setujs batrwn petugas Layanan
Aptko tidak berlaky dekriminatd terhadep
entitas/golongan spapun dalam memberitan
pelayansn 7

08

6. Apakah Bapak / |bu setuj batrea Layanan Aptika
telah melakukan ant-konapsi ?

790

7. Apakah Bapak / 1bu setujs batran Layanan Aptiks
tolah melakokan wpaya pencegahan konpsi dalam
bentuk apapun (ssap, pungl, pemarmsan, konpsi,
aragaran, a !

8. Apakah Bapak / Ibu percaya batrwa bils ade pegawal
di iPstarsd i melakukan korupsi akan path
hukuman 7

794

9. Apakah Bapak / 1bu percaya batwa instarsi ini tetah
memilki dur/tata cara untuk Lpoan
masyarakat terkalt korups: ?

753

10. Apakah Bapek / |bu percaya batrwa instanal ini okan
berikan p g uruk missyacakal yong
melipcckan korupsi ?

783

11. Apakah Bapak / Ibu percaya batrwa instars! ini akan

klanjut! laporan masyarakat terkait korupsi 2

761

12 Apekah Bapahk [ Ibu setups batrwa petugas Laysman
Agtikn menguniurg tinggl kejupran ?

783

13. Apakah Bapak / Ibu setujs bharwa petugas Layanan

Aptka terbebas dart kepentingan prbad ?

770

14 Apakah Bapak/Ibu setup babwa petugas ayanan
Aptkn tidak menysiahi wewenangnya dalam
memberikan pelsyanan?

7,78

15, Apakah Bapak/ibu setuj bhabwa patugas Byanan
Aptka telah kan tugas dengan batk ?

795

16. Apakah Bapsk/Ibu setup babwa Layanan Aptica
telah bebas durd pemberan sang suap?

Dari perhitungan di atas, maka diperoleh nilai IIPP akhir 7,88, dengan

perhitungan sebagai berikut:

*nilai dalam skala 100 adalah 78,8 namun demikian menyesuaikan
target IIPP dalam Perjanjian Kinerja yang disajikan dalam skala 1-10,

maka khusus untuk lIPP nilai akhir yang diperoleh dikalikan 1/10.

Laporan IKM & IIPP Layanan Aplikasi Informatika
Tahun Anggaran 2018




Tabel 9. Hasil Akhir IIPP

Trarpes sl Layassn Pt

1. Apsbah Bepak /1t wrtuhs bataes Layares Aptik s vodsh 0 L { dabam ?

R13

2 Apakah Sapak /Ty setup bste prosedir tats con| permononan Layarnan Agtha mudah wnsk dieti 7

)

3 h /1t setups babwe petugas Laganan AFTIKA teloh melaisanalan proseder dergan tei 7

176

& Apakah Bapak /1B seoui tahwe pedegas Lavanas Aptia tdak " 1t Khsis Qaiur cepen, priorkas,
e T

781

5 Agakah 2apal /o setun babrwi petuagid Ly anas Aothe Ledah Derlaiu SibriminatF dertada p dertia/ goongdn apapun
e rraestbueth a0 peleyanan ¥

16 Azskah Bagat / v vesap batras Layanan Aptics teish meakosk an ibausn art-konps

750

7. Apekah Bapak [ e setas Sahwe Layanan Aptics teah USYA ey dabm bernuik agaps

pungh semensan kongel anggaan & 7

7

B Agakah 23pak /e percayd botmea Dol 30 pegawii O mitins bt mekad ukan soness san I 7

78

Lapor an Ko ups!

9 Apekah 2apak / bavea i 1ekah meredh Carh Wtk menerio Bponan reaiyaakat terka
horagni ?

1569

10, Apskah Bagek / 1ty percays babwa instaml o skean memBerican pevindengan srtuk macysrskat yang melsportan korsgnl /

i)

11 Apakah Rapak / 1bu percaya biabwa mataml v akan 4t 12 po ¥ teckat korpnl 7

751

Abuntabiing Fegawal

12 Apaiah Basak / Ity seteps batvwa petigas Ly anan Astha merpunpieg trgdi Aejajoan 7

783

13 Apatah Baseh / 1bu seteps bubees peiupes Ly snen Aptha tebelbuas St bopertegan prbud ?

7,50

14 Aparicah Toga k)it setuge bybwa petugay lyanan Aptha hdak s dalam

7.7

SV Batwa 25 Lyyanan Aptha tefah medsksana ban tugas dargan bak

755

115 Apakah Bsaby 1o SefLpe batwi Ly anan Actha LHah Setias far perxran sty Sap?

755

tA

Traraper et Liyasan Pubiy

1. Apekah Bapak)ibu seitups butees Layarsn Aptka wish hutarts { dalam !

(
7. Apakah Bapak/Ibu votils bt peosedr [tata cama| permononan Layanan Agths mudsh umsk dilost! 7

T

3. Apekah 33pa) /Ity setigy botes petigas Lypanan AFTIXA teboh an prosedir dengan talk ?

BAS

& Apekah 33pak [ 1 50940 tRlTaS petagas Lavanan Aptia tidak " oty (o cepar. priorkan,
IMemotong antrian &) bepdds orang dertenns?

S Apakah 200ak /1D setui balvwa petagad Liyanas Agtha tdak berbaih b F ermadap desttay apapun
charlern e s ey nan 7

82

Axuntatias Peranganen
Lapon an Kavupsi

6 Apskah Bapak /e setuks Sabrwa Laymran Aptics twish melabask s imbasan anti-konpe ¥

L)

7. Apakah Bapab [ Sou setuj Selfrwn Laymnan Aptics twleh k upaya * iy ke bertuic
7

8 h h /i Lot tola ada 1 brstansd b melabuban an sk ienian 7
9. Apekah 393k / e percaya batwa itansi il tekah mamisk pe a0 i Sponn 1tk
horugni ?

787

10, Apakah Bagek / 1bu percays batws mataml e sk perd wrtuk hat yarg hovagni !

130

11, Apakah Bagak / 1ty pencaya tishws instarml o akan menindak byrgsti lapocin masyarabat teckat kong 7

€3

Abuntabiins Pegasal

12 Apakah Basak / fbu setujy bodwa petugas Liyanan Astka menjunjurg tggl Sejaan ?

13, Apaitah Bagak / 1bu sotahs baess petugas Ly snan Astha tecbelus Sl hogeringan prbad ?

Bos

14, Apakah Rasekiba setige abwe petugas byyanan Apths bdak dalam

il

was

15, Apakah Rgak/ 1y setife babwa pecugas lryanan Aptka tetah melaksanabas tugas dergan bak *

16, Apakah Bosek/)bu setufe Babwi Lig anan Aotha teah bebas dor preberan usng t0ap?

819

Berdasarkan tabel analisa di atas, unsur integritas publik yang dirasa
paling baik oleh pengguna Layanan Aplikasi Informatika adalah upaya

pencegahan korupsi

(oleh pengguna layanan secara online) dan

perlakuan petugas layanan untuk tidak bersikap diskriminatif terhadap
identitas/golongan tertentu dalam penyediaan layanan (oleh pengguna
yang bertatap muka langsung dengan petugas layanan).

Namun demikian, tindak lanjut atas laporan masyarakat terkait korupsi
merupakan unsur integritas publik yang dirasa paling buruk oleh
pengguna layanan secara online, sementara prosedur/tata cara untuk
menerima laporan masyarakat terkait korupsi merupakan unsur
integritas publik yang dirasa paling buruk oleh pengguna yang bertatap
muka langsung dengan petugas layanan. Hal tersebut menunjukkan
bahwa tindak lanjut atas laporan terkait korupsi dan prosedur/tata cara
untuk menerima laporan masyarakat terkait korupsi merupakan dua hal
yang harus ditingkatkan pada penyediaan Layanan Aplikasi Informatika.

¢. Analisa top two boxes
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Tabel 10. Hasil Analisa Top Two Boxes

Variabel Survei Sangattidakpuas | Tidakpuas | Puas |  SangatPuss

Total

0,00% 5,93% 33,05% 651,02%

IKM gabungan

Top Two Boxes {TTB) 94,07%

Berdasarkan analisa top two boxes, diperoleh hasil bahwa 94,07%
responden memberikan nilai kepuasan di atas 2,5 (dari skala 0-4) dari
seluruh pertanyaan yang diberikan pada survei ini. Berdasarkan hal
tersebut, dapat diartikan bahwa 94,07% responden merasa puas dan sangat
puas atas Layanan Aplikasi Informatika. Secara lebih detail, 33,05%
responden mengaku puas dan 61,02% responden mengaku sangat puas atas
layanan yang diberikan. Hanya sebesar 5,93% responden yang memberi
nilai 1-1,75, yang berarti tidak puas atas Layanan Aplikasi Informatika.

Secara umum, nilai Indeks Pelayanan pada Layanan Aplikasi Informatika
diperoleh 82,56 untuk IKM dan 7,88 (skala 1-10) untuk IIPP. Berdasarkan tabel
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan pada Permenpan-RB 14/2017, dapat diketahui bahwa mutu
pelayanan pada Layanan Aplikasi Informatika adalah B dengan Kinerja Unit
Pelayanan dinilai Baik.

Tabel 11. Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit

2.3 DOKUMENTASI KEGIATAN

Tempat

- KINERJA
NILAI NILAI INTERVAL NILAI INTERVAL = UNIT
. X s PELAYANAN
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) tx PELAYANAN
S v
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
K
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 c g
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 | 88,31 - 100,00 A Nmgak
baik
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BAB Ill — KESIMPULAN DAN SARAN

Survei Kepuasan Masyarakat telah dilakukan wuntuk Layanan Aplikasi
Informatika yang diberikan kepada publik di tahun 2018. Hasil survei yang terdiri atas
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan Indeks Integritas Pelayanan Publik (IIPP)
diharapkan dapat menjadi acuan dalam meningkatkan kualitas Layanan Aplikasi
Informatika di tahun 2019 dan tahun-tahun berikutnya. Adapun berdasarkan
pelaksanaan survei kepuasan masyarakat yang telah dilakukan, dapat kami peroleh
beberapa poin kelebihan dan kekurangan survei yang dapat dijadikan sebagai
pembelajaran dalam pelaksanaan survei kepuasan masyarakat di tahun-tahun
mendatang.

3.1 KELEBIHAN
Beberapa kelebihan dari pelaksanaan survei kepuasan masyarakat Layanan Aplikasi
Informatika 2018 adalah sebagai berikut:

a. Responden telah sesuai karena mewakili pengguna layanan yang sedang di
survei.
Pengguna Layanan Aplikasi Informatika terdiri dari berbagai lapisan
masyarakat antara lain Masyarakat Umum, Instansi Pemerintah dan Instansi
Non Pemerintah atau swasta. Pengguna yang menjadi responden survei
adalah pengguna yang minimal telah menggunakan satu layanan hingga
selesai, hal ini dirasa telah tepat karena responden harus memiliki
pengetahuan untuk keseluruhan layanan yang diakses sebelum mengisi
kuesioner;

b. Pre test dilakukan untuk menyempurnakan kuisioner
Sebelum kuesioner disebarkan kepada pengguna, terlebih dahulu di uji coba
kepada calon responden eksternal dan pihak internal untuk memberi masukan
terkait kuesioner yang akan digunakan, hasil uji coba (Pre Test) menghasilkan
beberapa perubahan pada kuesioner survei;

c. Dilakukan secara cepat
Survei Layanan Aplikasi Informatika dilakukan secara cepat, mulai dari tanggal
22 November 2018 hingga 14 Desember 2018;

d. Melibatkan banyak pihak
Survei Layanan Aplikasi Informatika telah berhasil berkoordinasi dengan
beberapa pihak internal seperti Sesditjen Aptika, Ditjen SDPPI, PDSI dan pihak
eksternal Tim LKMM IPB;
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3.3

e.

Metode analisa dan perhitungan nilai jelas dan memiliki rujukan

Hasil Analisa Survei Layanan Aplikasi Informatika mengacu pada Peraturan Menteri
Pemberdayaan Aparatur Negara — Reformasi Birokrasi (MENPAN-RB) Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik yang memiliki rincian sistem penilaian hasil survei
beserta metode analisa yang digunakan.

3.2 KEKURANGAN
Adapun kekurangan atau kelemahan dari pelaksanaan survei kepuasan masyarakat Layanan

Aplikasi Informatika 2018 adalah sebagai berikut:

a.

SARAN

Margin error

Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan oleh Tim LKMM IPB,
didapatkan angka Margin of Error sebesar 9% atau memiliki angka
kepercayaan sebesar 91%. Hal ini dikarenakan keterbatasan jumlah responden
yang mengisi survei.

Kurangnya kesempatan meminimalkan kesalahan interpretasi kuisioner pada
metode online.

Pada metode pelaksanaan survei secara online, terdapat keterbatasan tim
layanan dalam berinteraksi dengan responden, termasuk dalam memberikan
penjelasan kepada responden terkait hal-hal yang kurang jelas atau salah
interprestasi pertanyaan.

Pertanyaan yang disusun terbatas pada unsur utama survey.

Kuesioner survei kali ini dapat dikembangkan lebih lanjut, dikarenakan kuisioner ini
masih terbatas pada unsur utama pada acuan survei seperti 9 Unsur IKM pada
Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara — Reformasi Birokrasi (MENPAN-
RB) Nomor 14 Tahun 2017 dan masih terbatas pada layanan front end (belum
mencakup layanan teknis di direktorat-direktorat lain pada Direktorat Jenderal
Aplikasi Informatika);.

Berdasarkan poin-poin kelebihan dan kelemahan dari pelaksanaan survey

kepuasan masyarakat yang dijelaskan di atas, beberapa pertimbangan perbaikan
pelaksanaan survei yang dapat dilakukan untuk tahun-tahun mendatang adalah
sebagai berikut:

a.

Perlu evaluasi terkait dengan cakupan kuesioner survei layanan aplikasi
informatika. Saat ini kuisioner hanya berisi pertanyaan seputar front-end
layanan, sementara belum mencerminkan layanan back-end yang diberikan.
Selanjutnya dapat dipertimbangkan untuk menyusun kuesioner yang juga
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menggambarkan layanan teknis yang diberikan oleh direktorat lain di ditjen
aptika.

b. Semakin banyak jumlah pemohon, maka jumlah responden juga akan
meningkat. Oleh karena itu, perlu dirumuskan kembali terkait dengan Metode
Penyebaran Survei yang saat ini dilakukan dengan pengiriman e-mail dan
menghasilkan Margin of Error yang cukup tinggi, apakah akan tetap melalui
online dengan laman khusus atau dapat disandingkan dengan layanan yang
diberikan sebelum pegguna layanan menyelesaikan proses permohonan.

c. Perlu dilakukan evaluasi secara internal mengenai pelaksanaan survei yang
telah berlangsung secara swadaya/swakelola. Perlu dipertimbangkan
penggunaan pihak ketiga untuk melaksanakan survei, agar mengurangi bias
pada hasil survei.
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