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BAB |
KUESIONER SURVEI

Pelaksanaan Reformasi Birokrasi merupakan salah satu upaya pemerintah untuk
mewujudkan birokrasi yang bersih, akuntabel, serta menyediakan pelayanan publik yang
berkualitas. Salah satu sub aksi pada sektor penegakan hukum dan Reformasi Birokrasi
adalah pembangunan Zona Integritas (ZI). 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
(WBBM) khususnya dalam penegakan integritas dan pelayanan yang berkualitas.

Ketentuan terkait pembangunan Zona Integritas diatur dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 90 Tahun 2021 tentang
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 kerja yang diusulkan meraih predikat
WBK/WBBM. Proses Pembangunan Zona Integritas difokuskan pada enam area
perubahan yang salah satunya adalah Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik.
Peningkatan kualitas pelayanan publik dilakukan untuk membangun kepercayaan
masyarakat terhadap penyelenggaran pelayanan publik yang ditandai dengan
meningkatnya indeks kepuasan masyarat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik.
Untuk mencapai hal tersebut maka perlu dilakukan penilaian kepuasan terhadap
pelayanan oleh masing-masing Unit Kerja yang disebut dengan Survei Kepuasan
Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Pengukuran tersebut dilakukan dengan melaksanakan
Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) serta
Integritas di lingkungan Balai Bahasa Provinsi DIY melalui tautan yang ada dalam aplikasi
SIAZIK.

Pengumpulan data survei kepuasan masyarakat dilaksanakan secara periodik
setiap  bulan. Sedangkan pengisian  kuesioner dilakukan  sendiri  oleh
responden/masyarakat sebagai penerima atau pengguna layanan, secara daring atau
online melalui komputer, laptop, atau ponsel (handphone) masing-masing.

Kuesioner yang tersedia dalam SIAZIK mengandung setiap unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan peraturan
sebagaimana dimaksud, meliputi:

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

2. Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan;

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

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



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

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

7. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas memberikan pelayanan;

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

9. 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 yang
digunakan untuk benda yang bergerak (komputer,mesin) dan prasarana untuk benda
yang tidak bergerak (gedung).

Instrumen yang digunakan dalam Aplikasi SIAZIK diadopsi dari Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
serta Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor: 04 Tahun 2023 tentang Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas 2023. Terdapat
14 pertanyaan yang terdiri atas 9 (delapan) pertanyaan tentang persepsi kualitas layanan
dan 5 (lima) pertanyaan tentang persepsi anti korupsi yang secara lengkap dapat dilihat
pada Kuesioner berikut:

Kuesioner Survei IKM — [PK
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, Balai Bahasa Provinsi DIY
melakukan survei pelayanan publik. Mohon kesediaan untuk mengisi kuesioner ini sesuai
dengan penilaian yang Bapak/Ibu/Saudara alami selama menggunakan layanan pada
Balai Bahasa Provinsi DIY. Harap jawab setiap pertanyaan sejujur mungkin. Semua
jawaban dirahasiakan. Terima kasih atas kerja sama Anda.
I.  Kualitas Layanan
Pada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/Ibu mengenai beberapa hal terkait
kualitas pemberian pelayanan pada unit layanan ini
1. Informasi pelayanan pada unit layanan ini tersedia melalui media elektronik maupun
nonelektronik
Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah 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.]
oI Dot

2. Jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima Bapak/Ibu sesuai dengan yang
ditetapkan unit layanan ini
[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka waktu
penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas, jangka waktu penyelesaian
pelayanan tersebut wajar, dan jangka waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan
yang diinformasikan.]



Y Yk kk

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 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.]
AKX

Perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan sudah baik
[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas pelayanan berlaku sopan
dan ramah kepada pengguna layanan]

Kk

Persyaratan pelayanan vyang diinformasikan sesuai dengan persyaratan yang
ditetapkan unit layanan ini

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi persyaratan layanan
dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan,
serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

Rk

Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada unit layanan ini merespon
keperluan Bapak/lbu 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, dll), petugas melayani dengan ramah (senyum, salam, sapa,

sopan, dan santun)]
Y R

Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini mudah diikuti/dilakukan
Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi prosedur/alur layanan
dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan,
serta penerapan prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.

Y A kk

Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai dengan tarif/biaya
yang ditetapkan

[Pernyataan 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 tidak dilakukan pembayaran.]

Y ki



9. Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan online yang disediakan
unit layanan ini memberikan kenyamanan/mudah digunakan
[Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah unit layanan memiliki sarana
prasarana pendukung pelayanan seperti ruang khusus pelayanan, ruang tunggu,
tempat parkir gratis, ruang bermain anak, ruang ibadah, toilet khusus pengguna
layanan dan sarana bagi yang berkebutuhan khusus.]

Y Yk

II.  Perilaku Penyimpangan
Pada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/Ibu mengenai beberapa hal terkait
perilaku petugas pelayanan yang menyimpang pada unit layanan ini.
1. Tidak ada diskriminasi pelayanan pada unit layanan ini
[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada petugas yang memberikan
pelayanan secara khusus atau membedabedakan pelayanan karena faktor suku, agama,
kekerabatan, almamater, dan sejenisnya.]

Y Yk kk

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,
seperti penyerobotan antrian, mempersingkat waktu tunggu layanan di luar prosedur,
pengurangan syarat/prosedur, pengurangan denda, dll.]

Y ki

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

[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas vyang
menerima/bahkan meminta imbalan uang untuk alasan administrasi, transpor, rokok,
kopi, dll di luar ketentuan, pemberian imbalan barang berupa makanan jadi, rokok, parsel,
perhiasan, elektronik, pakaian, bahan pangan, dll diluar ketentuan, pemberian imbalan
fasilitas berupa akomodasi (hotel, resort perjalanan/jasa transport, komunikasi, hiburan,
voucher belanja, dll) diluar ketentuan.]

Y ki

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

[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yang melakukan
pungli, yaitu permintaan pembayaran atas pelayanan yang diterima pengguna layanan di
luar tarif resmi (Pungli bisa dikamuflasekan melalui berbagai istilah seperti “uang

AT

administrasi”, “uang rokok”, “uang terima kasih”, dsb).]

Y Rk

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

[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada praktik percaloan (Pihak yang
melakukan percaloan dapat berasal dari oknum pegawai pada unit layanan ini, maupun
pihak luar yang memiliki hubungan/atau tidak memiliki hubungan dengan oknum

pegawai).]
Y R



Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum mencerminkan
tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk
kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik diberi
nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4. Sebagai contoh responden
memberikan penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan, sebagai berikut:

a. Diberinilai bintang 1 (tidak puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alurnya tidak mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak
efektif;

b. Diberi nilai bintang 2 (kurang puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan
masih belum memuaskan, sehingga prosesnya belum efektif;

c. Diberi nilai bintang 3 (puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan;

d. Diberi nilai bintang 4 (sangat puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan
dirasa sangat memuaskan, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan
efektif.



BAB Il
METODOLOGI SURVEI

2.1 Kriterian Responden

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara online melalui tautan
yang telah disediakan oleh aplikasi SIAZIK. Penggunaan tautan dari SIAZIK sebagai
instrumen pelaksanaan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan Survei Persepsi Kualitas
Pelayanan (SPKP) diharapkan dapat menganalisis data kualitatif secara langsung sehingga
perbaikan atas pelayanan publik yang menjadi keluhan di tengah masyarakat dapat
ditanggulangi dengan cepat dan tepat.

Pengumpulan data survei kepuasan masyarakat dilaksanakan di seluruh satuan
kerja secara periodik setiap bulan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden/masyarakat sebagai penerima atau pengguna layanan, secara daring atau
online melalui komputer, laptop, atau handphone masing-masing.

Responden survei adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima 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 tentang Pembangunan dan evaluasi Zona Integritas menuju WBK dan
WBBM, mensyaratkan responden minimal survei berjumlah 30 responden.

2.2 Metode Pencacahan

Survei Kepuasan Masyarakat di laksanakan di Balai Bahasa Provinsi DIY. Pengisian
survei dilakukan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan atau penerima layanan
dilakukan dengan cara mengakses tautan survei yang telah disediakan oleh SIAZIK
(https://siazik-ortala.kemdikbud.go.id ). Setiap tautan yang dibagikan hanya dapat diisi
oleh satu responden.

2.3 Metode Pengolahan Data dan Analisis

Nilai survei dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing- masing
unsur pelayanan. Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan, digunakan pendekatan
nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total nilai persepsi per Unsur . i
IKM= —— x nilai penimbang
Total unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM, yaitu antara 25—100,
hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus
sebagai berikut:

IKM Unit Pelayanan x 25



https://siazik-ortala.kemdikbud.go.id/

Untuk melakukan analisis terhadap hasil perhitungan indeks dengan persepsi
pelayananan, dapat dilihat pada tabel berikut.

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

Nilai Nilai Nilai Mutu Kinerja Unit
Persepsi | Interval IKM | Interval Konversi | Pelayanan Pelayanan
IKM
1 1,00—-2.59 | 25,00-64,99 D Tidak baik
2 2,60-3.06 | 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,06-3,53 | 76,61—-88,30 B Baik
4 3,53-4,00 | 88,31-100,0 A Sangat baik

Sumber: Permen PAN dan RB No 14 tahun 2017

2.4 Pengolahan Data

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program komputer/sistem
database, yaitu dengan cara menginput data dan menghitung indeks ke dalam program
Microsoft Office excel.

2.5 Pengujian Kualitas Data

Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing-masing kuesioner,
disusun dengan mengompilasikan data responden. Informasi ini dapat digunakan untuk
mengetahui profil responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan, sebagai
bahan analisis objektivitas.

2.6 Lokasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan pada unit pelayanan Balai Bahasa Provinsi DIY dengan
metode pengisian kuesioner melalui tautan survei yang telah disediakan. Kegiatan
berlangsung selama bulan April--Juni 2025.

2.7 Waktu Pelaksanaan

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu, yaitu 3 bulan
sekali. Tahap pertama (Triwulan 1) SKM dilaksanakan pada rentang bulan April—Juni
2025.

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat per triwulan dilakukan dengan rincian waktu
sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan

1. | Persiapan April 2025



2. Pengumpulan Data April—Juni 2025
3.  Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juni 2025

4. | Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juli 2025

2.8 Laporan Hasil Penyusunan Indeks

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan masyarakat akan disusun dengan
materi utama sebagai berikut:
1. Indeks per unsur pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan masyarakat, jumlah nilai dari setiap
unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan. Sedangkan
nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan dibagi dengan jumlah unit
pelayanan merupakan nilai rata-rata indeks pelayanan.

2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan
Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur yang mempunyai

nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap
dipertahankan.

2.9 Metodologi Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ini menggunakan kuesioner sebagai alat bantu
pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun
berdasarkan tujuan survei yaitu untuk melihat tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan oleh unit pelayan publik. Kuesioner yang diberikan
kepada masyarakat terdiri atas 9 (sembilan) unsur pertanyaan berkaitan dengan
pelayanan publik.

Kuesioner untuk melakukan survei tersebut dibagi atas 2 (dua) bagian, yaitu:

a. Bagian I: Identitas responden meliputi nama, posel (email), dan nomor WA,

b. Bagian Il: Mutu pelayanan publik, yaitu pendapat penerima pelayanan yang memuat
kesimpulan atau pendapat responden terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan yang
dinilai.

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum mencerminkan

tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk

kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik diberi

nilai persepsi 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4.

Sebagai contoh responden memberikan penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan
sebagai berikut:

a. Diberi nilai 1 (tidak puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alurnya tidak mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak
efektif;

10



Diberi nilai 2 (kurang puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan masih
belum memuaskan, sehingga prosesnya belum efektif;

Diberi nilai 3 (puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa mudah,
sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan;

Diberi nilai 4 (sangat puas) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
sangat memuaskan, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.

11



BAB IlI
PENGOLAHAN SURVEI

3.1 Analisis Hasil Survei

1. Hasil Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) atau SKM

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan terhadap responden yang berasal
dari individu yang pernah menerima layanan dari Balai Bahasa Provinsi DIY. Berikut
disampaikan data hasil pengisian kuesioner yang ekspor dari aplikasi SIAZIK .

€ > C % siazik-ortala.kemdikbud.go.id/satker/rekapsurveytw/proses T s ® O |
.! = SIAZIK Balai Bahasa Provinsi D.I. Yogyakarta &
@ Beranda Rekap Survey Per Triwulan Tahun Berjalan

Triwulan

riwulan

88 unggah Dokumen > Uihat

TRIWULAN TOTAL SPKP TOTAL SPAK INDEKS SURVEI

Triwul lan 2 3.97 3.95 3.96

Sumber: https://siazik-ortala.kemdikbud.go.id

Pada pelaksanaan survei periode April—Juni 2025, Balai Bahasa Provinsi DIY
secara rata-rata memperoleh nilai 3.97 dalam skala 4 atau 17.34 dalam skala 17.50 untuk
SPKP. Untuk Indeks Kepuasan Masyarakat dalam skala seratus diperoleh hasil sebagai
berikut.

IKM  =3.97x25
=99.13

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik yang diberikan
oleh Balai Bahasa Provinsi DIY telah memperoleh kategori Sangat Baik. Secara lebih rinci,
terdapat 9 unsur yang menjadi penyumbang nilai IKM Balai Bahasa Provinsi DIY pada
periode April—Juni 2025. Unsur Informasi memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur
Persyaratan memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Prosedur/Alur memperoleh
kategori Sangat Baik, Unsur Waktu Penyelesaian memperoleh kategori Sangat Baik,
Unsur Tarif/Biaya memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Sarana Prasarana
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memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Respon memperoleh kategori Sangat Baik,
Unsur Konsultasi dan Pengaduan memperoleh kategori Sangat Baik.
Tabel Rekap Penilaian Responden Per Unsur

Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Nilai 4 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Nilai 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Nilai 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Nilai 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabel Rekap Persentase Penilaian Responden Per Unsur

Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur | Unsur
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Nilai 4 96,77 96,77 96,77 96,77 96,77 96,77 96,77 96,77 96,77
Nilai 3 3,23 3,23 3,23 3,23 3,23 3,23 3,23 3,23 3,23
Nilai 2 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Nilai 1 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur

TWI TWII Rerata
Unsur 1 3,98 3,97 3,98
Unsur 2 3,93 3,97 3,95
Unsur 3 3,98 3,97 3,98
Unsur 4 3,98 3,97 3,98
Unsur 5 3,98 3,97 3,98
Unsur 6 3,98 3,97 3,98
Unsur 7 3,98 3,97 3,98
Unsur 8 3,96 3,97 3,97
Unsur 9 3,93 3,97 3,95
IPKP/IKM 3,97 3,97 3,97

Berikut ini hasil analisis pelaksanaan survei per butir pertanyaan.

Pertanyaan ke-1

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap ketersediaan informasi pelayanan melalui media
elektronik dan non-elektronik menunjukkan hasil yang sangat positif dengan
nilai 3,97 Dari 31 responden,
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96.77% (30 responden) memberikan penilaian bintang 4, sementara 3.23% (1
responden) memberikan penilaian bintang 3, dan tidak ada yang memberikan
penilaian bintang 1 atau 2. Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas
responden sangat puas dengan ketersediaan informasi yang disediakan.

Unsur 1

40

30

30

20

10
1 0 0

0 —
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1

Pertanyaan ke-2

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap jangka waktu penyelesaian pelayanan menunjukkan hasil
yang sangat memuaskan dengan nilai 3,97. Dari 31 responden, 96.77% (30
responden) memberikan penilaian bintang 4, 3.23% (1 responden) memberikan
penilaian bintang 3. Tidak ada responden yang memberikan penilaian bintang 2
dan penilaian bintang 1. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
merasa jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima sesuai dengan yang
ditetapkan.

Unsur 2
40 30
30
20
10 1 0 0
0
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
Unsur 2

Pertanyaan ke-3

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kemudahan penggunaan dan akses layanan konsultasi serta
pengaduan menunjukkan hasil yang sangat baik dengan nilai 3,97. Dari 31
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responden, 96,77% (30 responden) memberikan penilaian bintang 4. 2.23% (1
responden) memberikan penilaian bintang 3, tidak ada responden yang
memberikan bintang 2 dan bintang 1. Hasil ini mengindikasikan bahwa mayoritas
responden merasa layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan sangat
mudah digunakan dan diakses.

Unsur 3
40 30
20
1 0 0
0
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
Unsur 3

Pertanyaan ke-4

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap perilaku petugas dalam hal kesopanan dan keramahan
menunjukkan hasil yang sangat positif. Dari 31 responden, 96,77% (30
responden) memberikan penilaian bintang 4, 3.23% (1 responden) memberikan
penilaian bintang 3. Tidak ada yang memberikan penilaian bintang 2 dan 1. Nilai
rata-rata yang diperoleh adalah 3,98 dari 4, yang menunjukkan bahwa mayoritas
responden merasa petugas telah memberikan pelayanan dengan kesopanan dan
keramahan yang sangat baik.

Unsur 4
40 30
20
1 0 0
0 —
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
B Unsur 4
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Pertanyaan ke-5

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kesesuaian informasi persyaratan pelayanan dengan
persyaratan yang ditetapkan menunjukkan hasil yang sangat positif. Dari 31
responden, 96,77% (30 responden) memberikan penilaian bintang 4, 3.23% (1
responden) memberikan penilaian bintang 3, dan tidak ada yang memberikan
penilaian bintang 1 atau 2. Nilai rata-rata yang diperoleh adalah 3,97 dari skala 4,
menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa bahwa informasi mengenai
persyaratan pelayanan sudah sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan
oleh unit layanan.

Unsur 5
40 30
20
1 0 0
0
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
Unsur 5

Pertanyaan ke-6

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kecepatan respon petugas pelayanan dan sistem pelayanan
daring (online) menunjukkan hasil yang sangat baik. Dari 31 responden, 96.77%
(30 responden) memberikan penilaian bintang 4, 3.23% (1 responden)
memberikan penilaian bintang 3, dan tidak ada yang memberikan penilaian
bintang 2 dan 1. Nilai rata-rata yang diperoleh adalah 3,97 dari skala 4, yang
menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa kecepatan respon yang
diberikan oleh petugas maupun sistem pelayanan daring sudah sangat
memadai.

Unsur 6
40 30
20
1 0 0
0
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
Unsur 6
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Pertanyaan ke-7

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kemudahan mengikuti prosedur atau alur pelayanan
menunjukkan hasil yang sangat positif. Dari 31 responden, 96.77% (30
responden) memberikan penilaian bintang 4, 3.23% (1 responden) memberikan
penilaian bintang 3, serta tidak ada responden yang memberikan penilaian
bintang 2 atau 1. Nilai rata-rata yang diperoleh adalah 3,97 dari skala 4, yang
menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa bahwa prosedur atau alur
pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini sangat mudah diikuti.

Unsur 7
40 30
20
1 0 0
0 [—
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
B Unsur 7

Pertanyaan ke-8

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kenyamanan dan kemudahan penggunaan sarana prasarana
pendukung pelayanan serta sistem pelayanan online menunjukkan hasil yang
sangat positif. Dari 31 responden, 96.77% (30 responden) memberikan penilaian
bintang 4, 3.23% (1 responden) memberikan penilaian bintang 3, dan tidak ada
yang memberikan penilaian bintang 2 dan 1. Nilai rata-rata yang diperoleh adalah
3.97 dari skala 4, yang menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa sarana

prasarana dan sistem pelayanan online yang disediakan sangat nyaman dan
mudah digunakan.

Unsur 8
40 30
20
1 0 0
0 [
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
B Unsur 8
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Pertanyaan ke-9

Berdasarkan survei kepuasan pelayanan publik di Balai Bahasa Provinsi DIY,
penilaian terhadap kesesuaian tarif atau biaya pelayanan dengan tarif yang
ditetapkan menunjukkan hasil yang positif namun masih memiliki ruang untuk
perbaikan. Dari 45 responden, 93.33% (42 responden) memberikan
penilaian bintang 4, 6.67% (3 responden) memberikan penilaian bintang 3,
tidak ada responden yang memberikan penilaian Bintang 2 atau 1. Nilai rata-rata
yang diperoleh adalah 3,93 dari skala 4, yang menunjukkan bahwa sebagian besar
responden merasa bahwa tarif atau biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai
dengan tarif yang ditetapkan.

Unsur 9
40 30
20
1 0 0
O R
Nilai 4 Nilai 3 Nilai 2 Nilai 1
M Unsur9

Grafik 1 Nilai SKM TW 1 dan 2 Balai Bahasa Provinsi DIY
Tahun 2025

NILAI PERSEPSI KEPUASAN MASYARAKAT
DALAM 2 PERIODE TRIWULAN (PER UNSUR)
TAHUN 2025

4,00
3,98 3,98 3,98 3,98 3,98 3,98
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3.2 Tindak Lanjut Hasil Survei

Hasil analisis tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
analisis ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut
perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah
hasilnya. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan
jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari
24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil
SKM dituangkan dalam tabel berikut.

P .
No. Prioritas Unsur rogram TW TW TW TW | bl ElVEL
Keglatan Loonom W

1 Biaya/Tarif Peningkatan \' Bagian Humas dan
sosialisasi Koordinator  tiap-
layanan Balai tiap layanan
Bahasa
Provinsi DIY
melalui
berbagai
media, baik
daring maupun
luring

2 Kompetensi Memberikan ' Bagian

Petugas pelatihan Kepegawaian

khusus terkait

baik terkait

service

excellent

maupun

pelatihan yang

bersifat teknis

substantif

3.3 Tren Nilai SKM dan SPAK

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat
kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada
masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan
penerima layanan Balai Bahasa Provinsi DIY dapat dilihat melalui grafik berikut.
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Grafik 2 Tren Nilai SKM
Tahun 2025

3,97
3,97
3,97
3,97
3,97
3,96
3,96
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INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
DALAM 2 PERIODE TRIWULAN
TAHUN 2025

3,97

TWI TWII
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Secara keseluruhan nilai IPKP dan IPAK Balai Bahasa Provinsi DIY tahun 2025 untuk
Triwulan 2 dapat dilihat pada grafik berikut.

IPKP dan IPAK
Tahun 2025

3,97
3,97
3,96
3,96

IPKP IPAK

3,98
3,97
3,97
3,96
3,96

3,95

3,95

ETWI mTWII

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi dinamika nilai kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik TW 2 tahun 2025 pada Balai Bahasa Provinsi DIY.
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Survei Kepuasan Masyarakat | 2025
BAB IV
DATA SURVEI
A. Data Responden

No Nama Responden Email Whatsapp Tanggal Isi

1 | Dwi Laras Muhriyanti laraspbg7@gmail.com 082243370450 | 25-06-2025

2 | Purwaningsih, S. Pd aydin@gmail.com 082223859067 | 25-06-2025

3 | Didik Kusuma Saputra didikekasaputra85@gmail.com 085700003785 | 25-06-2025

4 | Nur Alif Fatonah alifbalfir@gmail.com 085732776579 | 10-06-2025

5 | Dwiyanti Agustina dwiyanti.agustina13@admin.sd.belajar.id | 085231005085 | 10-06-2025

6 | Denis Rahmazunita denisrahmazaenuri@gmail.com 082245438922 | 10-06-2025

7 | Sundari chun.guseda@gmail.com 085731739822 | 23-05-2025

8 | Ima Susanti imasusanti21@gmail.com 082257517637 | 23-05-2025

9 | Helinda Apriliana lindaapriliana20@gmail.com 082244525256 | 23-05-2025
10 | Bilal bilal01@admin.sd.belajar.id 08813202989 | 23-05-2025
11 | Bisarul Ihsan bisarulihsan@unisda.ac.id 085748121370 | 23-05-2025
12 | Primus Setiabudi, S.Pd. primussetiabudi34@guru.sd.belajar.id 081359220312 | 23-05-2025
13 | Zainal Arifin zainalcitranada@gmail.com 085645267762 | 23-05-2025
14 | Alkurnia Nur Rahmawati alkurnia7486@gmail.com 085732583874 | 23-05-2025
15 | Hariyanto hariyanto.26@admin.sd.belajar.id 082330088986 | 23-05-2025
16 | Aris Agus Cahyono arishusein4@gmail.com 085233723226 | 23-05-2025
17 | Fitri Distrina Rakhmat fitri.distrina7 @admin.sd.belajar.id 082221118661 | 23-05-2025
18 | Wasiatin atin.antox@gmail.com 081249745988 | 23-05-2025
19 | Sukandar bagoessukandar@gmail.com 085290303679 | 23-05-2025
20 | Lutfia Rahmawati lutfimoed@gmail.com 08314545803 | 23-05-2025
21 | Yuvita Christianningrum yuvitachristianningrum@gmail.com 085730196544 | 23-05-2025
22 | Titik Pujianingsih titikpujio6@gmail.com 081332976838 | 23-04-2025
23 | Yetty Wahyu Naningtyas | yettywahyu8@gmail.com 081334190090 | 23-04-2025
24 | Ria Anjastika riaanjastika22@gmail.com 082244882978 | 17-04-2025
25 | Siti Nur Rohmah sitirohmah552@guru.sd.belajar.id 082333070930 | 17-04-2025
26 | Upi Ernawati ernawatiupi74@gmail.com 082234927532 | 09-04-2025
27 | Didik Suprapto didikalfian19@gmail.com 085655238448 | 09-04-2025
28 | Chamim Thohari chamimthohari80@gmail.com 085330089108 | 09-04-2025
29 | Rusti rustia123455@gmail.com 085646260919 | 09-04-2025
30 | Diyan Shodik gurudikdaslamongan@gmail.com 081333359338 | 09-04-2025
31 | Moch. Jauharul Manasik | Jauharulmanasik123@gmail.com 085704217490 | 09-04-2025

la,

~ Yogyakarta, 7 Juli 2025

~ "'D;sf//Anang Santosa, M.Hum.

NIP 196804281998021001
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