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KATA PENGANTAR

Segala puji syukur senantiasa terhaturkan kepada Allah SWT yang telah
mengaruniakan kepada kita rahmat, hidayah, dan inayah, karena denganNya
laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2021 (per Januari - Agustus) ini di
lingkungan Kementerian Pemuda dan Olahraga dapat tersusun. Laporan ini
diharapkan dapat menjadi gambaran persepsi masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan dan dapat dijadikan bahan introspeksi dalam perbaikan
kualitas kinerja pelayanan publik di lingkungan Kementerian Pemuda dan
Olahraga.

Kami mengucapkan terima kasih atas bantuan dan dukungan berbagai
pihak khususnya bagi seluruh pegawai di Lingkungan Kemenpora sehingga
laporan ini dapat terselesaikan dengan baik dan tepat waktu. Tak lupa kami juga
menyadari bahwa masih ada banyak kekurangan yang terdapat pada laporan ini.
Dengan demikian, kami mengharapkan kritik dan saran bagi segenap pihak

untuk kami jadikan sebagai bahan evaluasi demi meningkatkan kinerja yang

lebih baik.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Reformasi birokrasi merupakan upaya untuk melakukan transisi dan
pembaharuan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan dalam
rangka meningkatkan kinerja birokrasi yang optimal dan mewujudkan tata
kelola pemerintahan yang baik. Sesuai dengan Perpres Nomor 81 Tahun
2010 tentang Grand Design Reformasi Birokrasi 2010-2025 maupun Road
Map Reformasi Birokrasi Nasional 2020-2024, asas yang akan
dikedepankan adalah Fokus dan Prioritas. Fokus berarti bahwa upaya
Reformasi Birokrasi akan dilakukan secara fokus pada akar masalah tata
kelola pemerintahan. Prioritas berarti setiap instansi akan memilih prioritas
perbaikan tata kelola pemerintahan sesuai dengan karakteristik sumber
daya dan tantangan yang dihadapi.

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah saat ini masih banyak
dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang
diharapkan masyarakat, hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai
keluhan masyarakat yang disampaikan di berbagai media massa sehingga
dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur
pemerintahan.

Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat, maka
Kementerian Pemuda dan Olahraga (Kemenpora) terus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sebagai penerima
pelayanan publik. Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik,
Pemerintah telah mengeluarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Sehubungan dengan hal tersebut maka dalam upaya meningkatkan kualitas
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pelayanan, Kemenpora perlu mengambil langkah strategis untuk
mendorong upaya perbaikan pelayanan publik melalui Survei Kepuasaan

Masyarakat.

1.2 MAKSUD DAN TUJUAN
Maksud dari kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat adalah untuk
mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja di lingkungan Kemenpora.

Survei Kepuasan Masyarakat menggambarkan kinerja pelayanan yang dapat

dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka

peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.
Tujuan Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat adalah:

1. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kemenpora kepada
masyarakat;

2. Untuk mengetahui apa saja kelemahan dan kekuatan dari Kemenpora;

3. Untuk mengukur secara berkala sejauh mana penyelenggaraan

pelayanan yang telah dilaksanakan oleh Kemenpora.

1.3 SASARAN
Sasaran Survei Kepuasan Masyarakat yang diselenggarakan oleh
Kementerian Pemuda dan Olahraga ini adalah masyarakat yang datang
untuk melakukan konsultasi maupun koordinasi di lingkungan Kemenpora
serta masyarakat yang telah menggunakan fasilitas pelayanan publik
Kemenpora. Survei ini melibatkan responden yang diminta untuk mengisi

kuesioner yang telah disediakan oleh Kemenpora.



BABII

METODOLOGI

2.1 RUANG LINGKUP
Ruang lingkup survei kepuasan masyarakat adalah pelayanan publik
yang diberikan kepada para stakeholder di lingkungan Kementerian
Pemuda dan Olahraga (Kemenpora), yang terdiri dari masyarakat,

organisasi kepemudaan, atlet, serta pengurus besar olahraga.

2.2 TAHAPAN PELAKSANAAN SURVEI
Tahapan survei kepuasan masyarakat di lingkup Kemenpora adalah

sebagai berikut:

Pembuatan Aplikasi Kuesioner

N

Edukasi ke Pelanggan

N

Tabulasi dan Perhitungan

N

Analisa dan Pelaporan

Gambar 2.1 Tahapan Survei

Sebagai salah satu inovasi pelayanan publik Tahun 2021, Kemenpora
melakukan survei secara on/ine yang berbentuk kuesioner elektronik
(e-survei). Kuesioner diberikan kepada para pemohon pelayanan publik
atau stakeholder di lingkup Kemenpora baik di lingkungan Kantor Pusat
Kemenpora, Pusat Pemberdayaan dan Olahraga Nasional (PPPON), Museum
Olahraga Nasional TMII, dan Rumah Sakit Olahraga Nasional (RSON) pada
Bulan Januari - Agustus 2021.



Metode pengumpulan data primer diperoleh dengan non probability
sampling berupa accidental sampling, yaitu suatu metode penentuan sampel
dengan mengambil responden yang kebetulan ada atau tersedia di suatu
tempat sesuai dengan konteks penelitian. Kuesioner terdiri dari 13
pertanyaan yang mewakili masing-masing unsur pelayanan. Pengisian
kuesioner dilakukan secara online melalui aplikasi
https://sitamu.kemenpora.go.id. Responden bisa menggunakan komputer
atau laptop yang sudah disediakan atau mengisi melalui perangkat
elektronik pribadi. Hasil dari kuesioner yang berupa data entry kemudian
diolah dengan program komputer/sistem data base sehingga didapatkan

perhitungan indeks.

2.3 UNSUR ATAU VARIABEL SURVEI

Unsur-unsur dalam kuesioner untuk mengetahui kepuasan masyarakat

meliputi 13 unsur pelayanan yang dikelompokkan menjadi 4 aspek, yaitu:

1. Aspek Umum
Kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh Satuan
Kerja/Unit di Kemenpora.

2. Aspek Sarana dan Prasarana
Meliputi kecepatan akses dan tampilan website, alat pendukung
pelayanan, serta ruang pelayanan.

3. Aspek Pelayanan Prima
Meliputi penanganan terhadap pengaduan, Kkesesuaian produk
pelayanan, kesesuaian persyaratan pelayanan, kewajaran biaya/tarif,
kecepatan pelayanan, dan kemudahan prosedur pelayanan..

4. Aspek Petugas
Meliputi kemampuan dan penjelasan petugas dan sikap (kesopanan dan

keramahan) petugas.



Kuesioner diberikan kepada para pemohon pelayanan publik atau
stakeholder di lingkup Kemenpora. Hasil dari kuesioner tersebut kemudian
diolah dengan program komputer/sistem data base sesuai dengan
Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Hasil olahan
data akan menghasilkan nilai yang dituangkan ke dalam laporan dan

dikategorikan dalam keterangan mutu pelayanan:

Tabel 2.1 Keterangan Rentang Nilai Survei Kepuasan Masyarakat

NILAI NILAI NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI | INTERVAL (NI) | KONVERSI (NIK) PELAYANAN (x) PELAYANAN (y)
i 1,00- 1,83 25,00 - 45,75 D Tidak Baik
2 1,84 - 2,66 46,00 - 66,50 G Kurang Baik
3 2,67 - 3,49 66,75 - 87,25 B Baik
4 3,50-4,00 88,00-100,00 A Sangat Baik

2.4 METODE PENGOLAHAN DATA

Pengolahan data survei dilakukan secara otomatis dengan program
komputer/sistem data base sehingga menghasilkan nilai indeks kepuasan
masyarakat. Nilai indeks kepuasan masyarakat dalam program komputer
tersebut dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang
masing-masing unsur pelayanan.

Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap 13 unsur
pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki pertimbang yang

sama dengan rumus:

Jumlah Bobot 1
Bobot Nilai Tertimbang = m = X =N

umlah Bobot 1
Bobot Nilai Tertimbang = m = ﬁ = 0.‘077



Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan

nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

SKM = Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
o Total Unsur yang Terisi

x Nilai Penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara
25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai

dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:

SKM Unit Pelayanan x 25



BAB III

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Tingkat kepuasan pelayanan diukur menggunakan 13 pertanyaan, yang
terbagi menjadi 4 aspek yaitu aspek petugas, aspek pelayanan prima, aspek
sarpras dan aspek umum (IKM). Aspek petugas terdiri dari dua unsur yaitu
kesopanan dan kerahaman petugas; serta kemampuan petugas layanan. Aspek
pelayanan prima terdiri dari enam unsur yaitu kemudahan prosedur pelayanan,
kecepatan pelayanan, kewajaran biaya/tarif, kesesuaian persyaratan,
kesesuaian produk dengan standar pelayanan, dan penanganan pengaduan.
Aspek sarpras terdiri dari empat unsur yaitu ruang layanan, alat pendukung
layanan, tampilan website dan akses website. Aspek umum terdiri dari satu

unsur yaitu layana yang diberikan.

3.1 DATA RESPONDEN
Total responden yang mengisi survei kepuasan masyarakat melalui
https://sitamu.kemenpora.go.id/ pada bulan Januari s.d Agustus tahun
2021 ada 551 responden. Statistik deskriptif dari data responden dapat
dilihat pada grafik berikut.

A. Responden berdasarkan jenis kelamin

Berdasarkan jenis kelamin,
jenis  responden cukup
seimbang yaitu sebanyak 305
orang atau 55% laki-laki dan
246 orang atau 45%

perempuan.

Gambar 3.1 Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
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B. Unit Kerja Tujuan

Satuan kerja yang dituju responden untuk melakukan pelayanan
adalah seluruh satuan kerja yang ada di Kementerian Pemuda dan
Olahraga yaitu Auditorium Wisma, Media Center, Staf Ahli, Sekretariat
Kemenpora, Deputi Bidang Pemberdayaan Pemuda, Deputi Bidang
Pengembangan Pemuda, Deputi Bidang Pembudayaan Olahraga, Deputi
Bidang Peningkatan Prestasi Olahraga, PPITKON,Museum Olahraga
Nasional, PPPON dan Rumah Sakit Olahraga Nasional (RSON). Detail

persebaran data dapat dilihat pada Diagram 3.2.

Unit Kerja Tujuan

Rumah Sakit Olahraga Nasional | ——"

PPPON |
Museum Olahraga Nasional I
PPITKON Kemenpora .
Deputi Peningkatan Prestasi Olahraga [l
Deputi Pembudayaan Olahraga i
Deputi Pengembangan Pemuda I
Deputi Pemberdayaan Pemuda [l
Sekretariat Kemenpora [
Staf Ahli |
Media Center Kemenpora |
Auditorium Wisma Kemenpora |
Kementerian Pemuda dan Olahraga [l

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Gambar 3.2 Diagram Unit Kerja Tujuan

Unit kerja tujuan responden tahun ini adalah Rumah Sakit Olahraga
Nasional yaitu dengan total 440 responden. Pengunjung Rumah Sakit

Olahraga Nasional ini sebagian besar memiliki keperluan vaksin.



Tabel 3.1 Unit Kerja Tujuan

Unit Kerja Tujuan Jumlah Responden
Kementerian Pemuda dan Olahraga 18
Auditorium Wisma Kemenpora 1
Media Center Kemenpora 1
Staf Ahli 1
Sekretariat Kemenpora 11
Deputi Pemberdayaan Pemuda 13
Deputi Pengembangan Pemuda 7
Deputi Pembudayaan Olahraga 10
Deputi Peningkatan Prestasi Olahraga 28
PPITKON Kemenpora 12
Museum Olahraga Nasional 6
PPPON 3
Rumah Sakit Olahraga Nasional 440
Total 551

3.2 ANALISIS HASIL SURVEI
Berdasarkan hasil perhitungan dari aplikasi Sistem Informasi
Manajemen Tamu (SITAMU) Kemenpora didapatlah hasil sebagai berikut:
A. Aspek Petugas
Aspek petugas terdiri dari dua unsur yaitu kesopanan dan
kerahaman petugas; serta kemampuan petugas layanan. Dari hasil
survei dapat diketahui bahwa untuk unsur kesopanan dan kerahaman
petugas sebagian besar responden memberi nilai sangat sopan sebesar
74,59% dan cukup sopan sebesar 24,32%. Begitu pula dengan unsur
kemampuan petugas layanan sebagian besar responden memberi nilai
sangat mampu sebesar 68,78% dan cukup mampu sebesar 29,76%.

Detail persebaran data dapat dilihat pada Tabel 3.2 dan Gambar 3.3.



Tabel 3.2 Aspek Petugas

Tidak = Kurang Cukup Sangat
PERTANYAAN Sopan/ = Sopan/ Sopan/ Sopan/
Mampu | Mampu Mampu Mampu

Bagaimana  pendapat anda pereentase  0,73% | 0,36% | 2432% 74,59%

mengenai sikap (kesopanan
dan  keramahan) petugas/ jumlah
pegawai dalam memberikan 4 2 134 411

responden
pelayanan ?

mengenai kemampuan dan

i i Jumlah
penjelasan  petugas/pegawai J 2 6 164 379
dalam memberikan pelayanan? responden

Persepsi Masyarakat Tentang Aspek Petugas (%)
80
60
40
20 I
0
Kesopanan & Keramahan Kemampuan Petugas Layanan
@® Tidak Sopan/Mampu Kurang Sopan/Mampu @ Cukup Sopan/Mampu
@ sangat Sopan/Mampu
SIMTAMU & SURVEY IKM KEMENPDRA

Gambar 3.3 Diagram Presepsi Masyarakat tentang Aspek Petugas
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B. Aspek Pelayanan Prima

Aspek pelayanan prima terdiri dari enam unsur yaitu kemudahan

prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan,

kewajaran biaya/tarif,

kesesuaian persyaratan, kesesuaian produk dengan standar pelayanan,

dan penanganan pengaduan. Dari hasil survei dapat diketahui bahwa

untuk unsur-unsur yang ada pada aspek pelayanan prima sebagian

besar responden memberi nilai sangat mudah/cepat/ sesuai/gratis dan

cukup mudah/cepat/sesuai/murah.

Tabel 3.3 Aspek Pelayanan Prima

Tidak Kurang i Sangat
P
Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat
PERTANYAAN y Copaty {Copet] Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat/
Sesuai/Sangat | Sesuai/Kurang
Sesuai/Murah | Sesuai/Gratis
Mahal Murah

Bagaimana
pendapat anda | Persentase 0,18% 1,63% 33,76% 64,43%
mengenai
kemudahan ]
prosedur 1 9 186 355

responden
pelayanan ?
Bapalmaiia Persentase 0,54% 1,63% 35,39% 62,43%
pendapat anda
mengenai kecepatan ] ; ; s »
pelayanan yang Fesaritic:
diberikan ?
Bagaimana
Gendapst  Saiws Persentase 0,73% 2,00% 39,56% 57,71%
tentang Kkewajaran
biaya/tarif  dalam Jumlah 4 1 218 318
pelayanan ? responden
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Tidak Kurang il ;
Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat/ ? i
PERTANYAAN Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat/
Sesuai/Sangat | Sesuai/Kurang
Sesuai/Murah | Sesuai/Gratis
Mahal Murah
Bagaimana
pendapat anda | Persentase 0,73% 1,27% 34,85% 63,16%
mengenai
kesesuaian
persyaratan
pelayanan dengan Janiah 4 7 192 348
jenis pelayanannya ? responden
Bagaimana
pendapat anda
) Persentase 0,73% 0,91% 39,75% 58,62%
mengenatl
kesesuaian produk
pelayanan  antara
yang tercantum
pada Standar | jumlah
4 5 219 323
Pelayanan dengan | responden
hasil yang
diberikan ?
Bagaimana
pendapat anda
mengenai Persentase 0,73% 091% 41,92% 56,44%
penanganan
terhadap
pengaduan,  saran | Jumlah 4 5 231 311
dan masukan ? responden

Unsur kemudahan prosedur layanan sebagian besar responden

memberi nilai sangat mudah sebesar 64,43% dan cukup mudah sebesar

33,76%. Unsur kecepatan pelayanan sebagian besar responden

memberi nilai sangat cepat sebesar 62,43% dan cukup cepat sebesar

35,39%. Unsur kewajaran biaya/tarif sebagian besar responden
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memberi nilai gratis sebesar 57,71% dan murah sebesar 39,56%. Unsur
kesesuaian persyaratan sebagian besar responden memberi nilai sangat
sesuai sebesar 63,16% dan cukup sesuai sebesar 34,85%. Unsur
kesesuaian produk dengan standar pelayanan sebagian besar
responden memberi nilai sangat sesuai sebesar 58,62% dan cukup
sesuai sebesar 39,75%. Unsur penanganan pengaduan sebagian besar
responden memberi nilai sangat baik sebesar 56,44% dan cukup baik
sebesar 41,92%. Detail persebaran data dapat dilihat pada Tabel 3.3 dan
Gambar 3.4.

Persepsi Masyarakat Tentang Aspek Pelayanan Prima (%)

75

50
25 I I I I I I
0

Kemudahan Kecepatan Kewajaran Kesesuaian Kesesuaian Penanganan
Prosedur Pelayanan Biaya/Tarif Persyaratan Produk Dengan Pengaduan
Layanan Pelayanan SP

@® Tidak Mudah /Cepat/Sesuai/Sangat Mahal
Kurang Mudah/Cepat/Sesuai/Kurang Murah

& Cukup Mudah/Cepat/Sesuai/Murah

@ sangat Mudah/Cepat/Sesuai/Gratis

SIMTAMU & SURVEY IKM KEMENPORA

Gambar 3.4 Diagram Presepsi Masyarakat tentang Aspek Pelayanan Prima

C. Aspek Sarpras
Aspek sarpras terdiri dari empat unsur yaitu ruang layanan, alat
pendukung layanan, tampilan website dan akses website. Dari hasil
survei dapat diketahui bahwa untuk unsur-unsur yang ada pada aspek
pelayanan prima sebagian besar responden memberi nilai sangat

nyaman/bagus/cepat dan cukup nyaman/bagus/cepat.
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Tabel 3.4 Aspek Sarpras

Tidak Kurang Cukup Sangat
PERTANYAAN Nyaman/Bagus | Nyaman/Bagus | Nyaman/Bagus/ | Nyaman/Bagus
/ Cepat / Cepat Cepat / Cepat

Baguimana Persentase 0,54% 1,63% 42,65% 55,17%
pendapat anda
mengenai  ruan
pelafanan yang Jiiah 3 9 235 304
_ responden
digunakan ?
Bagaimana

Persentase 0,54% 1,27% 42,29% 55,90%
pendapat anda
mengenai alat
penduiung Jusian 3 7 233 308
pelayanan  yang | responden
digunakan ?
seherapa  balk | centase 0,00% 1,27% 46,10% 52,63%
tampilan website
Kementerian
Pemuda dan
O]ahr?ga ? | Jumlah 0 7 254 290
(apabila  pernah | responden
mengakses  web
kemenpora)
Bagaimana

Persentase 0,36% 1,27% 45,74% 52,63%
Pendapat anda
tentang Kecepatan
Akses saat
Membuka
Halaman pada
website
Kementerian Jomian 2 7 252 290
Pemuda dan Teponden
Olahraga ?
(apabila  pernah
mengakses  web
kemenpora)

Unsur ruang layanan sebagian besar responden memberi nilai

sangat nyaman sebesar 55,17% dan cukup nyaman sebesar 42,65%.

Unsur alat pendukung layanan sebagian besar responden memberi nilai

sangat baik sebesar 55,9% dan cukup baik sebesar 42,29%. Unsur

14




tampilan website sebagian besar responden memberi nilai sangat baik
sebesar 52,63% dan cukup baik sebesar 46,1%. Unsur akses website
sebagian besar responden memberi nilai sangat cepat sebesar 52,63%
dan cukup cepat sebesar 45,74%. Detail persebaran data dapat dilihat

pada Tabel 3.4 dan Gambar 3.5.

Persepsi Masyarakat Tentang Sarana Prasarana (%)

60

Ruang Layanan Alat Pendukung Layanan Tampilan Website Akses Website

e
=1

%)
(=]

@ Tidak Nyaman/Bagus /Cepat Kurang Nyaman /Bagus /Cepat
@ Cukup Nyaman/Bagus/Cepat @ Sangat Nyaman/Bagus/Cepat

SIMTAMU & SURVEY [KM KEMENFORA

Gambar 3.5 Diagram Presepsi Masyarakat tentang Aspek Sarpras

D. Aspek Umum
Aspek umum terdiri dari satu unsur yaitu layanan yang diberikan.
Dari hasil survei dapat diketahui bahwa untuk unsur layanan yang
diberikan sebagian besar responden memberi nilai sangat puas sebesar
59,89% dan cukup baik sebesar 38,84%. Detail persebaran data dapat
dilihat pada Tabel 3.5 dan Gambar 3.6.
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Tabel 3.5 Aspek Umum
Tidak Kurang Cukuy Sangat
PERTANYAAN P
Puas Puas Puas Puas

Apakah anda merasa puas | persentase | 0,54% | 0,73% | 3884% | 59,89%
dengan layanan yang diberikan

Satuan Kerja/Unit Kerja di | Jumlah
Kemenpora ? responden

3 4 214 330

Persepsi Masyarakat Tentang Pelayanan Secara Umum (%)

@ Tidak Puas Kurang Puas @ Cukup Puas @ Sangat Puas

Gambar 3.6 Diagram Presepsi Masyarakat tentang Aspek Umum

3.3 INDEKS KEPUASAN PELAYANAN
Berdasarkan hasil perhitungan dari apliaksi SITAMU Kemenpora
didapat nilai IKM setiap aspeknya seperti pada Tabel 3.6. Nilai konversi
IKM yang diperoleh adalah 89,87 ini menunjukkan mutu pelayanan yang
diberikan oleh Kementerian Pemuda dan Olahraga secara keseluruhan
berada di kategori A. Hali ini dapat diartikan bahwa kinerja pelayanan di

Kementerian Pemuda dan Olahraga sangat baik.
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Tabel 3.6 Nilai Indeks Kepuasan Pelayanan

Aspek Survey Nilai IKM | Nilai Konversi | Mutu Kinerja
Aspek Petugas 3,70 92,47 A Sangat Baik
Aspek Pelayanan Prima 3,58 8947 A Sangat Baik
Aspek Sarpras 3,52 88,00 A Sangat Baik
Aspek Umum 3,58 89,52 A Sangat Baik
Keseluruhan 3,60 89,87 A Sangat Baik
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BAB IV

KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 KESIMPULAN

Kesimpulan yang dapat diambil dari analisis yang telah dilakukan pada

penelitian ini adalah

1. Nilai konversi yang diperoleh untuk seluruh Kementerian Pemuda dan
Olahraga pada periode bulan Januari s.d Agustus tahun 2021 adalah
89,87

2. Kategori mutu pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Pemuda dan
Olahraga secara keseluruhan berada di kategori A

3. Kategori mutu pelayanan yang diberikan di Kementerian Pemuda dan
Olahraga sangat baik

4, Prioritas faktor yang perlu menjadi fokus perbaikan adalah akses
sarpras yaitu terkait kecepatan akses saat membuka halaman pada
website kemenpora.

5. Faktor yang perlu dipertahankan faktor dari unsur kesopanan dan

keramahan petugas yang merupakan bagian dari aspek petugas.

4.2 SARAN
1. Prioritas faktor yang menjadi perhatian untuk ditingkatkan adalah
faktor akses sarpras. Memperbaiki sistem kecepatan jaringan akses
dalam masuk ke halaman awal website kemenpora sehingga
masyarakat dapat mengakses informasi-informasi dengan cepat dan
transparan
2. Faktor yang harus dipertahankan adalah unsur kesopanan dan

keramahan petugas. Pada unsur ini petugas perlu diterapkannya sikap
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ramah tamah kepada pengunjung sehingga pengunjung merasa
diperhatikan baik secara fisik maupun psikologis

3. Hal lainnya yang perlu ditambahkan adalah mengenai tampilan website
kemenpora terkait aspek sarpras perlu perhatian mengenai website

kemenpora terutama penataan informasi yang jelas dan mudah diakses.
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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan

KODE |

URAIAN PERTANYAAN

PILIHAN 1

PILIHAN 2

PILIHAN 3

PILIHAN 4

Aspek Petugas

1 |Bagaimana pendapat anda mengenai sikap (kesopanan dan keramahan) Tidak ramah dan Kurang ramah dan e hlipmarion Sangat sopan dan
petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan ? tidak sopan kurang sopan sangat ramah
, |Bagaimana pendapat anda mengenai kemampuan dan penjelasan Tidak mampu dan | Kurang Mampu dan Mampu:dan jelas Sangat mampu dan
petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan ? tidak jelas kurang jelas sangat jelas
Aspek Pelayanan Prima
3 Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan prosedur pelayanan ? Tidak mudah Kurang mudah Mudah Sangat mudah
4 Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan pelayanan yang diberikan ? Tidak cepat Kurang cepat Cepat Sangat cepat
g Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam g - Sk i il —_—
pelayanan ? angat maha ukup maha ura ratis
g Bagaimana pendapat anda mengenai kesesuaian persyaratan pelayanan — . 2 . 5 . . ]
dengan jenis pelayanannya ? idak sesual urang sesuai esuai angat sesuai
5 Bagaimana pendapat anda mengenai kesesuaian produk pelayanan antara — . £ . g . . .
yang tercantum pada Standar Pelayanan dengan hasil yang diberikan ? S drang Sestal esual Srppeamsun]
Bagaimana pendapat anda mengenai penanganan terhadap pengaduan, . . . . .
8 Tidak baik Kurang baik Baik Sangat baik
saran dan masukan ?
Aspek Sarpras
3 Bagaimana pendapat anda mengenai ruang pelayanan yang digunakan ? Tidak nyaman Kurang nyaman Nyaman Sangat Nyaman
Bagaimana pendapat anda mengenai alat pendukung pelayanan yang . ; 9 ; .
10 digunakan ? Tidak baik Kurang baik Baik Sangat baik
Seberapa baik tampilan website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? : ; . s ,
11 (apabila pernah mengakses web kemenpora) Tidak baik Kurang baik Baik Sangat baik
Bagaimana Pendapat anda tentang Kecepatan Akses saat Membuka
12 |Halaman pada website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? (apabila pernah Tidak Cepat Kurang Cepat Cepat Sangat Cepat
mengakses web kemenpora)
Aspek Umum (IKM)
Apakah anda merasa puas dengan layanan yang diberikan Satuan Kerja/Unit .
13 s i Tidak puas Kurang puas Puas Sangat Puas
Kerja di Kemenpora ?




Lampiran 2. Data Responden

: Kementerian Pemuda dan Olahraga

Periode : 01-01-2021 s.d 31-08-2021

Unit Kerja
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HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN

47

48
49

50
51
52
53

54
55

56
57

58
59

60
61

62

63

64
65

66
67
68
69

70
71

7.2

73

74
75

76
77

78
79
80
81

82

83

84

85

86

87

88

&9

90
91

92

93

94
95

96

97




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN

98
99

100
101
102
103

104
105

106
107

108
109

110
111
112
113

114
115

116
117

118
119

120
121
122
123
124
125

126
127
128
129

130
131
132
133

134
135

136
137

138
139

140
141
142
143

144
145

146
147
148




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN

149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163

164
165

166
167

168
169

170
171
172
173

174
175

176
177

178
179

180
181
182
183

184
185

186
187

188
189

190
191
192
193

194
195

196
197

198
199




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN

200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245

246
247

248
249

250




HASIL SURVEY
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U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN
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256
257
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260
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262
263
264
265
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268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
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282
283
284
285
286
287
288
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291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
RESPONDEN

302
303
304
305
306
307
308
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311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
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333
334
335
336
337
338
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340
341
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343

344
345
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347
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349

350
351
352




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
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353
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360
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372
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392
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403




HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7
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u4

U3

U2
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RESPONDEN

404
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HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7

uUs

u4

U3

U2

Ul

NO
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455
456
457
458
459
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472
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HASIL SURVEY

U6

U10 | U1l | U12 | U13

U9

uUs

u7
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Lampiran 3. Persentase Unsur Layanan

Unit Kerja : Kementerian Pemuda dan Olahraga
Periode : 01-01-2021 s.d 31-08-2021

Aspek Petugas (%)

dalam memberikan pelayanan ?

PERTANYAAN Tidak Cukup Sangat
Sopan/Mampu Sopan/Mampu | Sopan/Mampu
Bagai dapat and i sikap (k dan k h
agaimana pen .apa anda meng?neu sikap (kesopanan dan keramahan) 0.73% 0.36% 24,32% 74,59%
petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan ?
Bagai dapat and ik d jel t i
agaimana pendapat anda mengenai kemampuan dan penjelasan petugas/pegawai 0.36% 1,09% 20.76% B

Aspek Pelayanan Prima (%)

masukan ?

Tidak Cukup Sangat
Mudah/Cepa
PERTANYAAN figee ;Sa: :tf Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat/
Mahal 8 Sesuai/Murah Sesuai/Gratis
Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan prosedur pelayanan ? 0,18% 1,63% 33,76% 64,43%
Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan pelayanan yang diberikan ? 0,54% 1,63% 35,39% 62,43%
o, Q, o,
Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan ? Ridaa 2.00% B50% AT
Bagaimana pendapat anda mengenai kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 0,73% 1,27% 34,85% 63,16%
jenis pelayanannya ?
Bagaimana pendapat anda mengenai kesesuaia‘n produif pellayanan antara yang 0,73% 0,91% 39,75% 58 62%
tercantum pada Standar Pelayanan dengan hasil yang diberikan ?
Bagaimana pendapat anda mengenai penanganan terhadap pengaduan, saran dan
5 pEnzap RERLFErE abd 0,73% 0,91% 41,92% 56,44%




Aspek Sarpras (%)

Tidak Cukup Sangat
PERTANYAAN Nyaman/Bagus/ Nyaman/Bagus/ | Nyaman/Bagus/
Cepat Cepat Cepat
Bagaimana pendapat anda mengenai ruang pelayanan yang digunakan ? 0,54% 1,63% 42,65% 55,17%
Bagaimana pendapat anda mengenai alat pendukung pelayanan yang digunakan ? 0,54% 1,27% 42,29% 55,90%
Seberapa baik tampilan website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? (apabila
i P ga? (ap 0,00% 1,27% 46,10% 52,63%
pernah mengakses web kemenpora)
Bagaimana Pendapat anda tentang Kecepatan Akses saat Membuka Halaman pada
website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? (apabila pernah mengakses web 0,36% 1,27% 45,74% 52,63%
kemenpora)
PERTANYAAN Tidak Puas Cukup Puas Sangat Puas
A_pakah anda merasa puas dengan layanan yang diberikan Satuan Kerja/Unit Kerja 0.54% 0,73% 38,84% 59,89%
di Kemenpora ?




Lampiran 4. Jumlah Responden Setiap Unsur

Unit Kerja : Kementerian Pemuda dan Olahraga
Periode : 01-01-2021 s.d 31-08-2021

Aspek Petugas

PERTANYAAN Tidak Cukup Sangat TOTAL
Sopan/Mampu Sopan/Mampu | Sopan/Mampu
Bagaimana pendapat anda mengenai sikap (kesopanan dan keramahan)
i ; 4 2 134 411 551

petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan ?
Bagaimana pendapat anda mengenai kemampuan dan penjelasan petugas/pegawai

g pendap g p penj petugas/peg 5 6 164 379 551
dalam memberikan pelayanan ?

Aspek Pelayanan Prima

Tidak
Cukup Sangat
Mudah/Cepat
PERTANYAAN ./ pat/ Mudah/Cepat/ | Mudah/Cepat/| TOTAL
Sesual/Sangat Sesuai/Murah | Sesuai/Gratis
Mahal
Bagaimana pendapat anda mengenai kemudahan prosedur pelayanan ? ] 9 186 355 551
Bagaimana pendapat anda mengenai kecepatan pelayanan yang diberikan ? 3 9 195 344 551
4 Ll 218 318 551
Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan ?
Bacal - :
. ag@mana pendapat anda mengenai kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 4 % 1655 38 —_
jenis pelayanannya ?
Bagaimana pendapat anda mengenai kesesuaian produk pelayanan antara yang
. G 4 5 219 323 551
tercantum pada Standar Pelayanan dengan hasil yang diberikan ?
Bagai dapat and i terhad duan, d
maagsez:::‘n: pendapat anda mengenai penanganan terhadap pengaduan, saran dan 4 5 231 311 551




Aspek Sarpras

Tidak Cukup Sangat
PERTANYAAN Nyaman/Bagus Nyaman/Bagus|Nyaman/Bagus| TOTAL
/Cepat /Cepat /Cepat
Bagaimana pendapat anda mengenai ruang pelayanan yang digunakan ? 3 9 235 304 551
Bagaimana pendapat anda mengenai alat pendukung pelayanan yang digunakan ? 3 7 233 308 551
Seberapa baik tampilan website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? (apabila o 7 552 580 581
pernah mengakses web kemenpora)
Bagaimana Pendapat anda tentang Kecepatan Akses saat Membuka Halaman pada
. - g 2 7 252 290 551
website Kementerian Pemuda dan Olahraga ? (apabila pernah mengakses web
Aspek Umum (IKM)
PERTANYAAN Tidak Puas Cukup Puas Sangat Puas TOTAL
Apakah anda merasa puas dengan layanan yang diberikan Satuan Kerja/Unit Kerja 3 4 214 330 551




Lampiran 5. Nilai IKM

Unit Kerja : Kementerian Pemuda dan Olahraga
Periode : 01-01-2021 s5.d 31-08-2021

ASPEK SURVEY NILAI IKM | NILAI KONVERSI | MUTU | KINERJA
Aspek Petugas 3,70 92,47 A Sangat Baik
Aspek Pelayanan Prima 3,58 89,47 A Sangat Baik
Aspek Sarpras 3,52 88,00 A Sangat Baik
Aspek Umum 3,58 89,52 A Sangat Baik




