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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik mengamanatkan
bahwa penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik sebagai upaya membangun
sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang adil, transparan, dan
akuntabel. Pelibatan masyarakat ini penting seiring dengan adanya
konsep pembangunan berkelanjutan serta dapat mendorong kebijakan
penyelenggaraan pelayanan publik yang lebih tepat sasaran.

Untuk melaksanakan amanat UU Nomor 25 Tahun 2009 dan PP Nomor 96
Tahun 2012 telah disusun Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian
kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas layanan yang
diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik
akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar
pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Reformasi birokrasi di Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra merupakan
salah satu langkah awal untuk mendukung program pemerintah dalam
penataan sistem penyelenggaraan organisasi yang baik, efektif, dan efisien
sehingga Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra dapat melayani masyarakat
dalam bentuk pembinaan bahasa dan sastra secara cepat, tepat, dan
profesional, serta menjaga muruah bahasa Indonesia agar eksistensinya
tetap terjaga di tengah masifnya bahasa asing yang masuk ke wilayah
NKRI. Dalam upaya mewujudkan good governance dan clean government
menuju aparatur Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra yang bersih dan
bebas dari KKN serta mampu memberikan pelayanan prima dan memiliki
akuntabilitas kinerja, Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra melakukan
langkah strategis yang salah satunya melalui pembangunan zona integritas
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(Z1) menuju wilayah bebas dari korupsi (WBK), wilayah birokrasi bersih dan
melayani (WBBM). Pembangunan zona integritas ini meliputi enam area
perubahan: manajemen perubahan, penataan tata laksana, penataan
sistem manajemen SDM, penguatan pengawasan, penguatan akuntabilitas
kinerja, dan penguatan kualitas pelayanan publik.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan publik Pusat Pembinaan
Bahasa dan Sastra, Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa sebagai
salah satu penyedia layanan publik di Kementerian Pendidikan, Kebudayaan,
Riset, dan Teknologi perlu diadakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan.
Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PAN RB Nomor 14 Tahun
2017, dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM
yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat, akan diperoleh kualitas data yang
akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan
bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan
perbaikan sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan
tercapainya pelayanan prima, harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak
mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
PublikPeraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik

1.3 Maksud, Tujuan, dan Manfaat

Tujuan pelaksanaan SKM adalah mengetahui gambaran kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat terhadap
mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Pusat Pembinaan
Bahasa dan Sastra.
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Sasaran dilakukannya SKM adalahmendorong partisipasi masyarakat

sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan;

3. mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik;

6. mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih
inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik; dan

9. mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

Manfaat dilakukannya SKM antara lain adalah diketahuinya kelemahan
atau kekurangan setiap unsur dalam penyelenggara pelayanan publik;

3. diketahuinya kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

6. sebagaibahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil survei kepuasan masyarakat;

12. diketahuinya indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap
hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup pemerintah pusat dan
daerah;

18. memacu persaingan positif, antarunit penyelenggara pelayanan di
lingkup pemerintah pusat dan daerah dalam upaya peningkatan kinerja
pelayanan; dan

25. dapat diketahuinya gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

SKM dilakukan secara mandiri di Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra
dengan membentuk tim pelaksana kegiatan SKM. Tim pelaksana SKM
Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra adalah tim pelayanan publik yang ada
di Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra berdasarkan SK Nomor 0344/13/
BS.01.00/2022.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner daring (online) yang disebarkan

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas sembilan pertanyaan

sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM adalah sebagai berikut.

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

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

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

4. 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.

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

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

7. Perilaku pelaksana. Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

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

9. Saranadan 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).

Kesembilan unsur tersebut dimodifikasi oleh Pusat Pembinaan Bahasa dan

Sastra menjadi sebuah instrumen yang digunakan untuk menilai kualitas

pelayanan yang ada di Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra. Berikut adalah

penjelasan isi instrumen survei kepuasan masyarakat Pusat Pembinaan

Bahasa dan Sastra.

1. Identitas diri berupa nama, jenis kelamin, asal instansi, dan layanan
yang didapat.

2. Kemudahan prosedur pelayanan yang diharapkan dapat mengevaluasi
komponen persyaratan layanan, sistem, mekanisme, dan prosedur
dalam pelayanan yang diberikan.

3. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan yang merupakan
gabungan dari komponen kompetensi dan perilaku pelaksana pada saat
melayani.

4. Kompetensi dan perilaku pelaksana yang tergambarkan dalam
pertanyaan
a. kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayananyang berasaskan

perilaku pelaksana layanan/petugas layanan,
c. tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan,
e. kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, dan
g. kesopanan dan keramahan petugas.

5. Kecepatan pelayanan dan ketepatan waktu pelayanan.

6. Sarana dan prasarana yang meliputi kenyamanan pengguna layanan
dan penilaian atas kualitas sarana dan prasarana yang digunakan.
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2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan pada bulan Juli—November 2022. Pengisian
kuesioner dilakukan oleh responden sebagai penerimalayanan secaradaring
melalui laman Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra, yakni rumahpusbin.
kemdikbud.go.id. Dengan cara ini penerima layanan dimudahkan untuk
dapat secara aktif melakukan pengisian atas imbauan dari unit pelayanan
yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu 1 tahun. Penyusunan
indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 5 (delapan) bulan
dengan perincian sebagai berikut.

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan

1. [ Persiapan Juli

2. | Pengumpulan Data Juli—Oktober 2022

3. | Pengolahan Data dan Analisis Hasil Oktober—November 2022
4. | Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2022

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi
penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan di Pusat
Pembinaan Bahasa dan Sastra berdasarkan periode survei sebelumnya.
Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2020, populasi
penerima layanan pada Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra dalam kurun
waktu satu tahun sebanyak 350.000 orang. Selanjutnya, responden dipilih
secara acak dari setiap jenis pelayanan. Besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel
Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus
dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 400 orang.
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA

3.1.Jumlah Responden
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
yang diperoleh sebanyak 208 orang responden dengan perincian sebagai

berikut.
No. | Karakteristik Indikator Jumlah Presentase

1 |[Jenis Kelamin | Laki-Laki 72 35%
Perempuan 136 65%

2 |Jenis Layanan | UKBI 198 95,2%
Pertanian 1 0,5%
Literasi 6 2,9%
Bahasa Indonesia 2 1%
di Ruang Publik
Ahli Bahasa 1 0,5%

3.2.Indeks Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan hasil pengisian data tersebut dapat diperoleh hasil berupa
indeks pelayanan publik sebagai berikut.

Nilai Nilai Unsur Pelayanan

Mo oz us | ua [usJus|]u7z | us | w9
IKMPer 1 5 64 13,68 3.75| 3.73 | 3.65 3.78 | 3.67 | 3.66 | 3.55
Unsur
Kategori A A A A A A A A A
KM .
Layanan 91,08 (Sangat Baik)

Berikut adalah grafik perbandingan IKM Per unsur.
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa

1. Sarana dan prasarana pelayanan mendapatkan nilai terendah, yaitu 3,55
dan diikuti oleh unsur layanan kecepatan pelayanan, yaitu 3,65.

2. Unsur layanan dengan nilai tertinggi adalah perilaku pelaksana:
kesopanan dan keramahan petugas, yaitu 3,78 dan diikuti oleh tanggung
jawab petugas dalam memberikan pelayanan, yaitu 3,75.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk

melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa

aduan yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan
rencana tindak lanjut adalah sebagai berikut.

1. Layanan Uji Kemahiran Berbahasa Indonesia (UKBI): masukan dari
peserta, baik pelajar/mahasiswa, profesional, maupun warga negara
asing di antaranya
a. harga tes UKBI dikurangi agar lebih banyak lagi yang ikut UKBI;

pengunggahan foto dan kartu identitas terkadang gagal karena
aturan ukuran file

2. Layanan Ahli Bahasa (Ahli Bahasa dan Halo Bahasa):

a. Saat pendaftaran dan instalasi aplikasi Halo Bahasa, peserta kesulitan
untuk membuat kata sandi.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dan tindak lanjutnya dari unsur

pelayanan dapat digambarkan sebagai berikut :

1. Sarana dan prasarana menjadi salah satu komponen yang mendapat
nilai terendah. Sarana dan prasarana ini merupakan perangkat yang
digunakan untuk layanan. Dalam hal layanan UKBI dan Halo Bahasa,
sarana dan prasarana adalah laman yang digunakan, yaitu ukbi.
kemdikbud.go.id dan Aplikasi Halo Bahasa. Sistem unggah foto dan
kartu identitas dalam laman ukbi.kemdikbud.go.id diduga menjadi salah
satu hal yang dikeluhkan pengguna layanan pada saat pendaftaran UKBI.
Sistem tersebut sebetulnya sudah menggunakan aplikasi potong manual
oleh pengguna sebelum unggah foto dan kartu identitas, tetapi karena
aplikasi yang belum kompatibel dengan perangkat yang digunakan

I Laporan SKM 2022 Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra °



peserta (terutama peserta yang menggunakan ponsel) diduga menjadi
salah satu penyebab permasalahan tersebut terjadi.

2. Kecepatan layanan merupakan komponen lain yang memiliki nilai
terendah. Antusias masyarakat yang tinggi untuk menggunakan layanan
UKBI menjadi salah satu penyebab kecepatan pelayanan menjadi salah
satu yang rendah. Saat ini pemanfaat layanan UKBI telah mencapai
350 ribu pengguna layanan sejak diluncurkan pada 21 Januari 2021
atau sekitar 1.500 masyarakat yang terlayani setiap harinya. Selain itu,
hal lain yang diduga menjadi salah satu penyebab kecepatan layanan
adalah kurangnya SDM di pelayanan (terutama penilai Seksi IV dan V).
Kekurangan SDM tersebut menjadi penyebab nilai Seksi IV dan V menjadi
lama untuk dinilai.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil analisis pada poin 4.1, perlu dilakukan tindak lanjut
untuk mengatasi ketidakpuasan masyarakat terhadap komponen
sarana dan prasarana serta kecepatan pelayanan. Tindak lanjut tersebut
dibedakan antara rencana tindak lanjut dan 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). Berikut
adalah rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM.
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No. Proritas PremE T Waktu Penanggung
Unsur Twi | Tw2 [ Tw3 | Twa Jawab
1. |Saranadan| 1. Mengadakan rapat v Tim Layanan
Prasarana evaluasi laman Pusat
Pelayanan (UKBI dan Halo Pembinaan:
Bahasa) Muhamad
a. Kemungkinan Sanjaya
pendaftaran dan Indah
UKBI Fauziah Nova
menggunakan
ponsel

. Tindak lanjut v v Tim
perbaikan user Pengembang
experience laman laman:
untuk kemudahan UKBI (Tim
pengguna layanan Kreasi
(pendaftaran dan Media);
penggunaan) Halo Bahasa

(Jsc)

. Optimalisasi v v Tim Layanan
dan sosialisasi UKBI:
pendaftaran kolektif Muhamad
UKBI ke instansi Sanjaya

2. | Kecepatan Penambahan SDM v v Koordinator
Pelayanan untuk layanan UKBI WBK:
Atikah
Solihah
Rapat perencanaan v Koordinator
penilaian Seksi IV Layanan
dan V otomatis UKBI:
Elvi Suzanti
Tindak lanjut v Koordinator
pembuatan aplikasi Layanan
penilaian Seksi IV UKBI:
dan V otomatis Elvi Suzanti
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4.3 Tren Nilai Survei Kepuasan Masyarakat

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 analisis 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 Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra dapat dilihat melalui
grafik berikut.

92

91,08
01 90,75

90

89

88

87,25

87

86

85

H 2020 w2021 m2022
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BAB V
SIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas survei kepuasan masyarakat (SKM) selama satu
periode mulai Januari hingga November 2022, dapat disimpulkan sebagai
berikut.

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang sangat baik dengan
nilai SKM 91,08. Nilai ini menunjukkan kenaikan jika dibandingkan
dengan nilai SKM tahun sebelumnya, yakni 90,75 pada tahun 2021.

2. Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan adalah sarana dan prasarana layanan (dalam hal ini laman
yang digunakan untuk layanan), serta kecepatan waktu.

5. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi adalah perilaku pelaksana:
tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan dengan nilai
3,75, diikuti oleh kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan
dengan nilai 3,73, dan kesopanan dan keramahan petugas 3,78.

Dr. Mﬁ. Abdyl Khak
’T’%SH N NIB195407271589031002
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Lampiran
1. Kuisioner

Tingkat kepuasan pelayanan yang didapat *

Sangat
memuaskan (4)

Cukup Kurang

Memuaskan ((3) - .
H MY Memuaskan (2) Memuaskan (1)

Kemudahan prosedur pelayanan D [ (&) [

Kedisiplinan petugas dalam - - - —
memberikan pelayanan 4 / )

Tanggung jawab petugas dalam _ — N _
memberikan pelayanan 2 S -t o

Kemampuan petugas dalam - - . .
memberikan pelayanan - ' - -

Kecepatan pelayanan O O 9] O

Kesopanan dan keramahan - - — -
petugas - ! - -

Ketepatan waktu dalam = = - =
penyelesaian pelayanan d d d

Kenyamanan di lingkungan unit — p . —
pelayanan o g g

Sarana dan Prasarana pelayanan 9 @ ) )

Apakah ada pungutan atas jasa pelayanan yang diberikan oleh instansi ini?
(Biaya UKBI bukan pungutan karena termasuk dalam PMNBP sesuai dengan PP Nomor 82
Tahun 2016)

) Ya

0 Tidak

Jika "ya", sebutkan jenis pungutan tersebut.
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Hasil Olahan Survei Kepuasan Masyarakat

Entry - |Date - [Date - [IPAd -
78S 2022-11-03 17: 34 140,213

696 2022-T1-08 13:14:
BT8 Z022-11-08 12

Entry - [Datel - |Datal - [IPAd
624 202

823
822
20
&3

Eill
808
808
805
803
734

783
a7
788
785
782

|Nam: - [ Jenis - |Pose - [Peme - [Indivi

Laya - |Kemt - [Ke:

i Dian Harc Peremp lestarieks Checked UKEI 3
750 2022-11-08 16: 408 162.4.13¢ ZANUL F Laki-laki zainuliua Cheoked UKEI 4
741 2022-11-08 ¥:07.” 125,164 Raini Mal Perempu rainirigan Checked UKEI 3
705 2022-11-03 13: 30 162.3.10% ARI SETW Perempu setianian Checked UKEI 4
70 2022-11-08 13:26.( 110,135, Claresia | Perempu oktasiant Checked UKEI 4
120.188.£ Lia Pertin Perempu tivipentiv Checked UKEI 4
125.167.£ HAPOSA Laki-laki lackyhap Checked UKEI 3
6 2022-11-08 11.26:2 162.4.37. YulianaF Perempu yp.yulian Cheoked UKEI 3
632 2022-11-08 10:57: 182.1221 HJ HAR Perempu emmyhar Checked UKEI 4
615 2022-11-08 10:25" 114.122.7 Siti Rest. Perempu marismre Checked UKEI 4
609 2022-11-08 10:16:07103.764.2 Dr. Karko Laki-laki karkone.| Cheoked UKEI 3
606 2022-11-08 10: 111, 125.%67.5 5ri Puru = Perempu sripurw ar Cheoked UKEI 4
431 2022-10-28 03:48: 182.0.1¢1 Tri Fidyar Perempu tidyaning Checked UKEI 4
454 2022-10-27 13:517 192.2.135 Hasan fir Laki-laki Lestarild@gmail. c Checked Lierasi | 3
dumlah 7 756
NRRPenn: 364
UKEI 198 95,24 Laki-laki T2 3 HFR Tertimb. 0,40
Pertaniar 1 Perempu 136 B5% ]
Lirerssi [3 208
Penerjen 1
Bahasall 1 n
AhiBahz 1 364
=M~ Sonis - [ Pose ~ [ Par ~ ndii = ==~ | Lains | Loy ~ [Kemi =
~107:24,4180.249." fransisku Lakilaki rshastrar Checked UKl
1-10 11:5%: 1 182.1.201 Muhamm Lal aki maritannt Checked UKEI
=03 22:43; 152.3.9.1 Muhamm Laki-laki zuhri.s2g2020@ an Checked UKEI
1-03 20:03: 140.213.1 Muhamm Laki-laki muhammadiaiz23C Checked UKBI
03 136 1190 249 Hattaras: Perempu hatiepatt Cheoked UKl
09 09:43: 25,1501 frde sma Perempu adsismas Che UKl
09 07.43 160 245, Fradenia Pevemens hecimieechroats Chacked UKl
I-03 07 22: /180, 243.; Fransizk: Perempu jeliaftans Checked Pemerint| KBI
103 05: 22: 125, 162.2 Mub llys: Laki-laki iy, 1458 Checked UKl
108 23:35: 116,206, Fadila Cf Perempu fadillsituz Checkad LKEl
108 20.54. 180242, Klara  Perempu ibuklaraic Checked kel
108 20,54 180242, Klara  Perempu ibuklaraic Checked kel
108 19:57.( 202.67.5 Imam Am Laki-laki imambara® studen Checked ukel
-0 19:52: 114.79.51 Salsabila Perempu salsabilanufB@amail.com SMA Meg UKEI
-0 123:41.C 114,125, % FAJARYW Perempu fajare atiz Checked KE
08 13:36:< 103.154.1 Ors. H. M. Laki-laki inant.m. Checked UKl
08 15317100255, Marn P Laklaki marvinpa Cheoked UKl
08 13:22:7115.176.2 Muhamm Laki-laki Muhammadisuzit2 Checked LKEl

T
78
T
774
767
7685
763
758
743
74z
740
733
738
735
734
733
732
730
723
728
723
720
T8
715

il
]
707
708
534
592
a8
698
635

05 16:13:2 103, 1542 SeniHan Perempu
05 16:07:¢ 114.5.215 Winin Ha Perempu
08 16:07:"114 125.2 Sri Dihar Perempu
08 16:05: %714 125.2 Sri Dihar Persmpu
08 15:35:% 182.9.71. Ohegy - Laki-laki
105 15:33:% 36.63.13. WANDA 4 Perempu
08 15:30:273. 255, weni Afn Perempu
0B 15:21:C 182.3. 7. Halimatu: Parempou
08 15:17:2 36.69.12! Debby  Perempu
108 15:00:8 110137 7 Oulhanar Laki-lski
1-08 14:53:¢ 182.3.73. Malika Hj Persmpu
0B M:ddc 114,122, WiH Persmeu

08 13:50:¢ 180, 250.; FAISHAL Laki-laki
0B 13:45:( 152.3.8.1 Abdul Ha Laki-laki
08 13:41 27714 122, 1 Tisrma M Persmpu
I-08 13:35:¢ TI0.T37. 7 Hellen As Perempu
0B 13:31: 101377 Zainal A Laki-lzki
108 13:31:4 110.T37. 7 Poria B Parempu
108 13:09:% 36.82.97 Suhaing* Perempu
108 12:59:% 182.3.5.2 Ahipanti, Persmy
1-08 12:52:1 140.213. SITTI HAS Perempu

108 12:40:¢ 103,23, Sit Murul Perempu
0B 12:37:0 114.122.3 Rawana Persmpu

NRR per Unsur

ikurnia Perempu tikurmisw Ch

miidhohakikiabdull. Cheoked Ukl
bagusdevandaTr@gmail.com
2UlfassolSE® am: Chesked

rasmadui Checked UKEl

Anris2alia23456@ gmail com Pelajar |LKBI
khmad17@ gmail.com Sekolsh | LUKBI
ecked ukel

wilsenzat Checked UKEl
wiwinhar: Checked UKEI
stidihartil Checked UKl
sridihartil Checked Ukl

dhegyitham3l@arr Checked Ukl

oandsandia05Dgmai com Universit] LIKEI
weniaf d Ukl
halima: UKEl
debbyske Chooked SMP ag LIKBI
dulhanal Checked ukel
malikahif Checked ukel
hi.yayuki Checked UKEI
wahidah: Checked UKEI
tuarfarhand012007@ amail.com Pelajar | LUKBI
faishal_digdoyo@s. Cheoked UKl
hamidma Checksd Ukl
tiar. hulan@gmail com Universit LIKEI
hellenas: Checked (E])
2ainal 3. nugraha@ Chesked UKEl
Portiassoha28@a Chesked UKEl

Suhainy59@ gmail. com SMP Heg LKBI

s shripartij Checked ukel
sitihazn: Checked ukel
rurdeah Cheoked UKEI
rawanas; Checked UKEI

A N A N N P P ST P FAFAPAF APPSR

3
3
3
3
3
a
3
3
a
3
3
3
3
3

"6
368
(X

92,07

uz
368

e -

A N A N N P P ST P FAFAPAF APPSR

|Tang -

[ETIFNIFIFNFSENFNIRSENES

3
]
375
041
53,75

u3
375

[Tang - [Kem: -
4

N N N A A N N T AP SF T PN FAF AP

|Kem: - |Kece - |[Kesa - [Kete| - [Keny - |Sarai - [danF - s:

AU LW G RW s DR s R

FoTs
373
041
93,15

ud
373

A N A N N P P ST P FAFAPAF APPSR

P IR SENE NI NENT RN

" 58
365
040
123

us
365

4 3 4 3 31
4 3 3 3 kil
4 3 4 3 3
4 3 3 4 31
4 4 3 3 kil
3 3 3 3 3
4 4 3 3 31
4 3 4 3 kil
4 3 3 3 3
3 4 4 3 31
4 3 4 3 kil
4 4 3 3 31
4 4 4 3 31
4 3 4 4 Ell
"orer T ove3 T w2 T oA 208
278 367 366 355 368
042 040 040 033 364
9453 9171 9153 8882 91081
[ u? us 15}
378 367 366 355

[Kees - |Ka=s - [Kats] - |Keny - |Sarsi - [dan F-i=a
4 4 36

A N A N N P P ST P FAFAPAF APPSR

AR AR AR R AAAARRARAAR R AL AR EARAAR A AR AARERR RS SR

AR AR AR R AAAARRARRAR R AL A AR EARRAE A AR AAREAR AR R ASSAD

AR AR AR R AAAARRARRAR R AL A AR EARRAE A AR AAREAR AR R ASSAD

A AR R RRRRRRAARRRRRRARR AR AR RARRAR AR R AR RRR AR AR
3

No.

Unsur Pelayanan

Aktual Masyarakat

Ul

Kemudahan prosedur pelayanan

Indeks Konversi

Mutu

U2

Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan

91,10 A

U3

Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan

92,07

U4

Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan

93,75

us

Kecepatan pelayanan

93,15

U6

Kesopanan dan keramahan petugas

91,22

u7

Ketepatan waktu dalam penyelesaian pelayanan

94,59

U8

Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan

91,71

U9

Sarana dan prasarana pelayanan

A P Ed Ed Bl e

91,59
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Milai Persepsi,

Milai Interval, Milai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit

Pelayanan
MUTU KINERJA
NILAI NILALI INTERVAL | NILAI INTERVAL PEI -WM“IMN’ TNIT
PERSEPSI (M1 KONVERSI (NIK) | s | PELAYANAN
X
[¥]
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak balk
K
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 c nrang
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
t
4 3,5324 - 4,00 |88,31- 100,00 A f‘“"ﬁk *

Dokumentasi Publikasi Hasil SKM

)

Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra
Badan Pengemlmngan dan Pembinaan Bahasa
Riset, dan

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2022

Tujuan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat adalah mengetahui gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran atas pendapat masyarakat terhadap mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh
Pusat Pembinaan Bahasa dan Sastra, Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa.

U1 Sarana dan prasarana pelayanan
u2 3,66 | dilingk
U3 Katepalan waktu
U4 78] ﬁ:ﬁ:’:ﬁ:ﬂ:ﬂ ::?ugas
uUs m Kecepatan pelayanan

3,75 | Tanggung jawab petugas
u9 [35] P

Nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat

91,08

unit

Mutu pelayanan A
Kinerja unit pelayanan

SANGAT BAIK s
Jumlah responden 208 orang. BBa:\'al:‘ Baho at
Laki-laki 72 orang dan perempuan 136 orang. Berman aat

Publikasi pada laman badanbahasa.kemdikbud.go.id
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