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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,

Dalam rangka mendukung tugas Kementerian Perhubungan dalam menyelenggarakan urusan pemerintahan, serta memberikan pelayanan publik
yang berkualitas, maka berdasarkan amanat Pasal 38 Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik serta Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat, Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik bertanggung jawab melaksanakan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Kegiatan survei tersebut bertujuan untuk
mengukur tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dan merupakan upaya dalam meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan
publik.

Kegiatan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) di lingkungan Kementerian Perhubungan dilakukan
secara real time melalui Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS).
Kegiatan survei tersebut dilakukan terhadap penerima pelayanan publik yang telah selesai menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan.

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

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Pengawas Satpel Terminal Tipe A Ir. Soekarno Klaten

MARJONO, S.H., M.M
197011171995031002
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LAPORAN HASIL PELAKSANAAN SURVEI MANDIRI PERSEPSI ANTI
KORUPSI DAN SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN

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 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.1 Pengukuran tersebut dilakukan dengan melaksanakan Survei Persepsi Anti Korupsi (SPAK) dan
Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) serta Integritas di lingkungan Kementerian Perhubungan dengan memanfaatkan Aplikasi 3AS (Transparant,
Informative, Great, Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS). 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 handphone masing-masing pada laman web e-survei yang tersedia secara
real time dan hasilnya otomatis dikirimkan melalui https://skm.dephub.go.id/.

Kuesioner yang tersedia dalam Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System
(CSMS) mengandung setiap unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan peraturan sebagaimana
dimaksud, meliputi:

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

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

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

. 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 Pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan. Produk

pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan;

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

. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas memberikan pelayanan;

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

. Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan 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).
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Instrumen yang digunakan dalam Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System
(CSMS) 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 13 pertanyaan yang terdiri dari 8
(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 - IPK

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

Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten
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 non elektronik

[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.]

Y Ak kX

2. Persyaratan pelayanan yang 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
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mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

Y kR R X

3. 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.]

Lo o BB R 8

4. 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.]

Lo o BB B D 8

5. 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.]

Lo e BB D 8

6. 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 YRR R X

7. Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada unit layanan ini merespon keperluan Bapak/Ibu 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)]

Lo o BB B D 8

8. 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.]

Lo e BB D 8

Il. 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 membeda-
bedakan pelayanan karena faktor suku, agama, kekerabatan, almamater, dan sejenisnya.]

Lo o BB B D 8

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.]

Lo o BB B 8

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

[Pernyataan ini disampaikan untuk mengetahui apakah ada Petugas yang 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.]
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Y kR R X

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

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

YRR R R X

lll. EVALUASI DAN PERBAIKAN

1. Sebelum menjawab survei ini, apakah ada pegawai/pejabat pada unit layanan ini yang mengarahkan Bapak/Ibu untuk memberikan jawaban

yang bagus-bagus/baik-baik saja?
Pengarahan Petugas/ Pegawai

OYa
OTidak
2. Bagaimana penlilaian Bapak/ Ibu terhadap pilihan dibawah ini yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini

[Silahkan pilih bagian yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini. Jawaban bisa dipilih lebih dari 1 (satu)]

[JKebijakan Pelayanan
[JProfesionalisme SDM

JKualitas Sarana Prasarana

[JSistem Informasi dan Pelayanan Publik
(JKonsultasi dan Pengaduan
[JPenghilangan Praktik Pungli
[JPenghilangan Praktik Diluar Prosedur
[JPenghilangan Praktik Percaloan
(JTidak ada yang perlu diperbaiki

Tanda Tangan
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BAB Il
METODOLOGI SURVEI

A. Kriteria Responden

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara real time dengan memanfaatkan Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action,
Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS). Penggunaan Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Actual and
Synergy) Case Survey Management System (CSMS) sebagai tools 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 Kementerian Perhubungan baik di tingkat pusat maupun
daerah 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 pada laman web e-survei yang tersedia secara real time
dan hasilnya otomatis dikirimkan melalui https://skm.dephub.go.id/.

Responden SPAK dan SPKP 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. Apabila penerima layanan dari
Unit Kerja kurang dari 30 orang karena memang karakter Unit Kerja yang bukan pelayanan publik, maka tim melaksanakan survei akan menentukan
dengan jumlah tertentu sesuai kaidah perhitungan statistik. Jumlah minimal responden SPAK dan SPKP setiap Unit Kerja ditentukan berdasarkan
kaidah-kaidah perhitungan statistik, yakni mengacu pada populasi pengguna layanan dalam satu bulan.

- Contoh perhitungan menggunakan Rumus Slovin:

n = Jumlah sample (responden)

N

n= ——m— N = Jumlah Populasi (Pengguna layanan Satu Bulan)

1+ Ne?

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

Jika dalam satu bulan terdapat 150 pengguna layanan dan margin kesalahan yang ditentukan adalah 5% atau 0,05, maka perhitungannya adalah:
n=N/{1+(Nxe2)}

n=150/{1+ (150 x 0,052)}

n =109,09

Dengan demikian, ukuran responden minimal dari populasi 150 pengguna layanan adalah sebanyak 109 responden.

- Untuk memudahkan perhitungan dapat pula menggunakan tabel sample dari Krejcie and Morgan (Permenpan-RB No 14 Tahun 2017):

Tabel Sampel Morgan dan Krejcie

Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 340 181 2600 331
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
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Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n) Populasi (N) Sampel (n)
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 100000 384

a. Responden SPAK-SPKP Unit Utama Kementerian Perhubungan adalah : Pengguna Layanan di Unit Utama Kementerian Perhubungan.

b. Responden SPAK-SPKP Unit Wilayah
c. Responden SPAK-SPKP Unit Pelaksana Teknis

B. Metode Pencacahan

Survei Kepuasan Masyarakat di lingkungan Kementerian Perhubungan dilakukan secara mandiri oleh unit pemberi layanan, baik di tingkat Unit
Utama, Unit Wilayah, maupun Unit Pelaksana Teknis (UPT). Pengisian SKM dilakukan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan atau penerima
layanan dilakukan melalui Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great, Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS),
dengan cara melakukan scan barcode pada unit pemberi layanan atau dengan cara mengakses link survei yang diberikan oleh petugas layanan.

C. Metode Pengolahan Data dan Analisis

Untuk memperoleh nilai hasil survei dilakukan perhitungan otomatis oleh sistem yang terdapat dalam Aplikasi 3AS (Transparant, Informative, Great,
Action, Actual and Synergy) Case Survey Management System (CSMS), dengan berpedoman pada PermenPAN-RB Nomor 14 tahun 2017. Dalam

aturan tersebut digunakan pendekatan "nilai rata-rata tertimbang" masing-masing unsur pelayanan, dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
SKM =

x Nilai Penimbang

Total Unsur yang Terisi

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

digambarkan sebagai berikut:

Nal Nilai Interval | Nilai Konversi Mutu Kinerja Unit
Persepsi Pelayanan Pelayanan
1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik
2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,0644-3,532 76,61-88,30 B Baik
4 3,56324-4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik

D. Pengolahan Data

Setiap pertanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Nilai dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang" masing-masing unsur
pelayanan. Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang

yang sama. Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai berikut:

Bobot nilai rata-rata terimbang = JumahBobot =1 =N
Jumab Unsur X

N = bobot nilai per unsur
Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Bobot nilai rata-rata tertimbang = JumahBopot = 1 ' =0,07
Jumah Unsur

(..\.)I—‘|

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

KM= x  Nia Penimbang

Total dari nilai i per

Jota Unsur yang terisi
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BAB Il
PENGOLAHAN SURVEI

A. Analisis Hasil Survei

1. Hasil ll. KUALITAS PELAYANAN - IKM pada Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten

Data Hasil Il. KUALITAS PELAYANAN - IKM Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten

Nilai Jumlah . Waktu P Sarana Konsultasi dan
No.|Bulan IKM | Responden Informasi|Persyaratan|Prosedur/Alur Penyelesaian Tarif/Biaya Prasarana Respon Pengaduan
1 |April [3.87 [113 3.87 3.84 3.86 3.89 3.87 3.88 3.90 3.88
Nilai 3.87 |113 3.87 3.84 3.86 3.89 3.87 3.88 3.90 3.88
Agregat

Pada pelaksanaan survei periode April 2026, Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten secara agregat atau rata-rata memperoleh nilai 3.87 dalam
skala 4 atau 16.94 dalam skala 17.50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik yang diberikan oleh Terminal Tipe A
Ir.Soekarno - Klaten telah memperoleh kategori Sangat Baik.

Secara lebih rinci, terdapat 8 unsur yang menjadi penyumbang nilai agregat atau rata-rata (IKM) Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten pada
periode April 2026. 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 memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Respon memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Konsultasi dan
Pengaduan memperoleh kategori Sangat Baik.

. Hasil lll. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN - IPK pada Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten
Data Hasil 1ll. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN - IPK Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten

No. Bulan Nilai IPK Jumlah Responden Diskriminasi Kecurangan Gratifikasi Pungli | Calo
1 April 3.89 113 3.90 3.88 3.86 3.90 3.89
Nilai Agregat 3.89 113 3.90 3.88 3.86 3.90 3.89

Pada pelaksanaan survei periode April 2026, Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten secara agregat atau rata-rata memperoleh nilai 3.89 dalam
skala 4 atau 17 dalam skala 17.50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik yang diberikan oleh Terminal Tipe A Ir.Soekarno
- Klaten telah memperoleh kategori Sangat Baik.

Secara lebih rinci, terdapat 5 unsur yang menjadi penyumbang nilai agregat atau rata-rata (IPK) Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten pada
periode April 2026. Unsur Diskriminasi memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Kecurangan memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Gratifikasi
memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Pungli memperoleh kategori Sangat Baik, Unsur Calo memperoleh kategori Sangat Baik.

Dengan Perolehan hasil Il. KUALITAS PELAYANAN, Ill. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN pada Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten
tersebut, Unit Kerja/ Satuan Kerja Terminal Tipe A Ir.Soekarno - Klaten telah memenuhi syarat nilai minimal pengusulan WBK

. Aspek Usulan Perbaikan dari Masyarakat dan Indikatornya

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

https://skm.dephub.go.id/survey/event_result_report/print_out?questionnaire_id=3ff48bda-4b87-11eb-a51f-323334333033&organization_id=c1b... 8/15
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B. Tindak Lanjut Hasil Survei

Berdasarkan analisa hasil survei, terdapat beberapa indikator yang dilakukan tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

1. Persyaratan
o Persyaratan pelayanan dimuat secara lengkap pada informasi pelayanan;
o Sinkronisasi persyaratan yang dimuat pada website atau pun media sosial lainnya dengan persyaratan yang ada di tempat layanan;
o Persyaratan yang menyulitkan masyarakat perlu dievaluasi;

2. Prosedur/Alur
o Adanya pengumuman alur prosedur pada ruang layanan;
o Petugas menjelaskan prosedur pelayanan kepada pengguna layanan;
o Melakukan sosialisasi alur pelayanan kepada masyarakat.

3. Gratifikasi
o Memberikan penguatan/ pelatihan SDM khususnya Petugas Pelayanan tentang Korupsi, Kolusi, Nepotisme (KKN) dan Gratifikasi;

o Menyediakan nomor telepon pengaduan dan email aktif serta mengoptimalkan lagi sistem Whistleblowing apabila menemukan hal-hal yang
tidak sesuai ketentuaan;

o Memasang banner/ spanduk dan infografis di media sosial yang menjelaskan bahwa Unit Layanan tidak meminta/ tidak menerima segala
bentuk biaya diluar ketentuan serta mencantumkan nomor telepon aduan apabila menemukan hal tersebut.

4. Tarif/Biaya
o Publikasi mengenai tarif terhadap produk layanan dilakukan secara transparan dan masif di lingkungan kantor;

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

o Publikasi kepada pengguna layanan agar tidak memberikan celah untuk pungutan liar dan melaporkan kepada loket pengaduan dan
membayar sesuai tarif yang ditetapkan sesuai dengan aturan yang berlaku.

5. Informasi
o Menyediakan nomor help desk yang sigap dalam menjawab kebutuhan informasi pengguna layanan;
o Menciptakan konten informasi pelayanan yang menarik di media sosial;

o Memastikan pengumuman tentang informasi pelayanan mudah diakses oleh masyarakat.

https://skm.dephub.go.id/survey/event_result_report/print_out?questionnaire_id=3ff48bda-4b87-11eb-a51f-323334333033&organization_id=c1b... 9/15
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A. DATA RESPONDEN

DATA SURVEI

3AS Case Survey Management System

BAB IV

No.| Tgl. Survei Nama Ha':gm?;ne Pekerjaan Usia K‘cjafanri:in Pendidikan Jenis I&;Z?irr‘:: yang
AT ooserreass_[remate (I8 [preman (SO eren [Fonay omarz
: [ e T T T T el S
3 zRgzbg ngn%%'gg salma 081393003757 |karyawan swasta %;;1?]?1 Perempuan i;aaks?l(?shMl\Ainengah Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
4 [Rabu. 01 AR [Tri anggoro 083127042148  [Buruh 2130 | aki-Laki ifaks"'(ghM“ﬁ‘;”engah Eg:'rfa“r’:emi"h Jenis
N e T e T el S
6 [hamis 02207 IDEWI 083141477041 (wirasswasta (1520 |perempuan /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

7 ggg%isjaorﬁ 0A§r4'|3 Irmawati - Swasta %;;]?ﬁ Perempuan |Diploma E:L?ngageiﬁmgg?;tan
o [ A, b - o |I525 | [t paaunar emarat
o [Sablu, 04 APl naynaldi Iham Nanda g 1587337047 - |Mahasiswa 2190 i akitaki  [Strata 1(S1) Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

10 gggéuJ;);A1ﬂ1 salma 085742230729 |mahasiswa '1|'2h2u?1 Perempuan i;eaksol(eéhMl\xnengah Esgrlfal\:emilih Jenis
e o P

12 gggé%gﬁﬂ% risma 085773820649 |karyawan swasta %;;1?]?1 Perempuan i;aaks?l(?shMl\Ainengah Eg:lgal\rﬁlemilih Jenis

13 gggé%gﬁﬁrgo lin _ Wiraswasta #.;;]i% Perempuan |Strata 1 (S1) Eg:gal\r/:emilih Jenis

14 ?glza(;sjagro/nglz Mustangin Hanafi 085940802310 |Pelajar %;;1?]?1 Laki-Laki Strata 1 (S1) kiﬁzr;arlgalj‘arkir

15 [>easa, 07 AP IDwiwahyuutomo 082135068001  [Buruh 2180 |l aki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

16 [>easa, 07 AP ligpal 085860156200 |Mahasiswa  [51:°0 [Lakilaki  [Sekolah Dasar (SD) [ 02 Mem" YN

17 [Somasa, 07 2P Alvin Inzaki 085768429936 [Swasta 1920 | aki-Laki ifaks"'(aShM'\ﬁ?”engah E:'S?ngageﬁmg?;ta“
18 gglzassjég(g?g"z Novia Damai safitri wiraswasta %;;1?]?1 Perempuan i;aaks?l(?shMl\Ainengah Eg:lgal\rﬁlemilih Jenis

19 [>elasa, 07 AP |ianuar adi Wibisono 08784771019 E‘;gjsh harian 13140 ) oyt ak ifaks"'(ghM“ﬁ‘;”engah Eg:'rfa“r’:emi"h Jenis
A o [ [imoias[SSO8 Heron Pomarn rarar
21 Egggbggmpf)%:nzo Daffa Abyan Hakim 082324760573  |Mahasiswa %;hi% Laki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah ﬁg'sai‘"ytaa’;a;efzmggf;ta”
22 zRgzngg?nAolgllzz Srirejeki | Ibu rumah tangga %;;]?ﬁ Perempuan ggﬁ:ﬁg’zﬂ;&ggah Eg:gal\r/:emilih Jenis

23 zRgzngg?an)psmzs pratiwi 081585415636 [asn %;;1?]?1 Perempuan [Strata 1 (S1) Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis
e S i e [ [ e

25 [Rabu 08 A0 Iowiyat ati 0881024326624 |irt 1150 |perempuan ifaks"'(ghM“ﬁ‘;”engah Eg:'rfa“r’:emi"h Jenis

26 zRgzbg Jg?an)F)Srllztz Erni 081908060882 |lbu rumah tangga %;;1?]?1 Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;I\?nengah Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
27 [Rabu 08 AR lazmi 087835089663 [Mahasiswa 1820 aki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

28 [Rabu. 08 AP IBelia 081298166244 |Mahasiswa 2130 Iperempuan [strata 1 (S1) Eg:'rfa“r’:emi"h Jenis

29 [Robu 08 AR |Alfa Rado 0816383473  [swasta 2190 LakiLaki  [strata 1 (S1) Eg:sa'\r’]'emi"h Jenis
e b | N e e o S
i g o - SN el ET Y e e
32 gg%ﬁgégrgs Sandho 087812264136 |Mahasiswi %;;1?]?1 Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;I\?nengah Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
33 ggggs‘jaon? Qgrgg Dewi mega - Ibu rumah tangga %;;1?]?1 Perempuan i;aaks?l(?shMl\Ainengah Eg:lgal\rﬁlemilih Jenis

https://skm.dephub.go.id/survey/event_result_report/print_out?questionnaire_id=3ff48bda-4b87-11eb-a51f-323334333033&organization_id=c1...

10/15



29/04/26, 12.11
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Nomor

Jenis

Jenis Layanan yang

No.| Tgl. Survei Nama Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan diterima

o4 o 00 By [susana 08987766900 |karyawan [+ S0 |perempuan [Sekea Menenceh [Peayanan Pengatran
35 ggggsjaor?] '8‘5'24 Rosana 081510311173  |Karyawati ?.;;i?] Perempuan [Strata 1 (S1) Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
36 ggggs‘jaon? Qgrgg Rini Lestari Ibu rumah tangga .?.;:L% Perempuan ggﬁgﬁg I}/ISel\r)lgr;gah Eg:lgal\rﬁlemilih Jenis

37 gg%ifgég% netta 085643393257 |pedagang ':Ii';ht% Perempuan i;eaksol(eéhMl\xnengah Esgrlfal\:emilih Jenis

o [t 00t Taposans | peopr 1520 porompuan [350 Horercl [k Werih

39 [amat 1026 Iabduliah kasno 081313388829 (Wiraswasta  [+1-00  |Laki-Laki g:ﬁ‘;‘;g'}"sel\’)lg)‘gah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

o S, e oo7osson900) [Podane B0 gy [k Menenah [Tk Wi s

41 gggftsu\];;]ﬁgrq 5 /Anastasia monica 087829708975  |Staff kitchen %;;1?]?1 Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;I\?nengah Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

a2 [Sobivs 11 AP falar 082137709309 [t 2180 L aki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

Y N - uon [0 et [l Mol ek o Jn

aq [3a00 15 AR [Dono 085706757602 [Swasta S140  |Laki-Laki ifaks"'(aShM'\ﬁ?”engah Eg:sa'\r’]'emi"h Jenis
) - penasiva [0 oerampuan [eKOD Hereroa poyarr et
a6 [xabu. 19 AP Pumama 085643325190  [Swasta 140 lakitaki  [strata 1(S1) oyamane i Jenie

47 zRgzbéJJ;?n%pgngg Mustafa rizky permana [081411194907  |karyawan swasta %;;1?]?1 Laki-Laki iteakscﬂ(aShMl\;I\?nengah Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

ag [Rabu. 15 AR lAngga Pratama 0882006297965 [Karyawan o160 i akitLaki  [trata 1(S1) Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

4o [Rabu. 15 AR |Lia yuliyani 085899090919  [Ibu rumah tangga [51-20 - |Perempuan ffaks"'(ghM“/f\‘)*”engah Ej:'rfa“r’:emi“h Jenis

50 [Rabih 15 AP | [Muhamad Amin 081202783729 (Wiraswasta  [+1-00 | aki-Laki ifa"s‘"(ashM'\g’”e”gah Eae'sai‘“ytzgagefﬁng?;ta“
51 zRgzbg J;?npz%"g 4 Joko nugroho - Swasta .?.;:L% Laki-Laki Diploma Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
R : T o il
R oerroooasses launn [T |iakaq _|oekehMenenaah |Peayaray Peafatn
54 [haris, 16207 IMuhamad imam 089618499840  [Karyawan 1820 aki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ‘;”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

55 ggg%isj;g égqlg Nanda Rifqi karyawanswasta %;;]?ﬁ Laki-Laki i:eakSoI(aShMl\At)enengah Eg:gal\r/:emilih Jenis

56 ggggsj;rg égrgg windra hary nurulya Wirausaha %;;1?]?1 Laki-Laki Strata 1 (S1) Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

57 ggggs‘j;n? '16‘3?2"7 Verawati - Swasta .?.;:L% Perempuan |Diploma Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
oo [Eoms o8y tengemmana | ravasiova 020 |La-Laki |t Menenosh [Paimanar Pemaastn
59 ggggsj;rg '16‘;)';1"0 Prasetyo adi wibowo |- Swasta %;;1?]?1 Laki-Laki Diploma Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
o0 e e e e | ouass [E10 Toerempuan [SEKO Menenaeh [Pefyanen Panarfeta
61 [hamis, 16 AP |Hana Viviana Dewi (081390360160 |Guru 2130 Iperempuan [strata 1 (S1) ﬁ:'s?"ytzgageiﬁng‘:;ta”
62 [hars, 10 ADT  IARIF ARMANTYAS (081204272277 |Wiraswasta  [51-40 L aki-Lak ifaks"'(aShM'\ﬁ?”engah E:'S?ngageﬁmg?;ta“
63 [harns, 16 APTL  [sastiyasto - Swasta 1190 i akiLaki  [Strata 1 (S1) ﬁg'sai‘"ytaa’;a;efzmggf;ta”
or [anat TTae o R e T e s

65 %?:5;;'88%5 anita 081239303510 |Mahasiswa jrghi?] Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;I\?nengah Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

66 %g?; 5;; ?‘g% Ninik rahayu - Swasta %;;1?]?1 Perempuan [Strata 1 (S1) Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
o7 et e pramanapura | ahasiova (1520 Lok _[SeKORR Menenaah Paiyenan Pergarar
68 %3?:5;;':‘?'2'4 Nur alfi Sholikhah 081393888997 |Irt .?.;;1‘:']?1 Perempuan |Diploma Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
) R : coenthet [0 Lakela ook Menenash [aianen Panarfeata
) e : Podagang |10 [perempuan [T Menenoah Paiyanan Peraastan
71 %3?: 5;; ?2(’!6 Dodi fristanto - Swasta %;;1?]?1 Laki-Laki Diploma Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
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Nomor

Jenis

Jenis Layanan yang

No.| Tgl. Survei Nama Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan diterima

72 [ T - s [ i [S90 Hereran e Pemarir
O R N 5 T e e [ o e

74 [5abtu, 18 AT - IAbu Hafidz 085283678958  |Wiraswasta o160 i akiLaki  [trata 1(S1) Eg:'ga'\rfemi"h Jenis
B, b e o T

76 gggéu\];gﬁgré sella 08953765329 mahasiswa jrghi?] Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;Isnengah Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis
T [ Pl I T T

78 gﬂég%gJuérlgoggﬂ Santi 087876152650 |Ibu rumah tangga ':Ii';ht% Perempuan i?aks()l(%hM'\xnengah Eg:gal\:emilih Jenis

79 gll(;r;%g\]uérlgo'g%rg Raditia windi aprilia - sekolah %;;1?]?1 Perempuan iteakscﬂ(aShMl\;Isnengah Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

o o el T T el e
81 [sonin 2020 |Gunawan 08562612229  |Wiraswasta 140 lakitaki  [strata 1(S1) E:'S?"ytzgage';ﬁngf;ta”
82 gggénﬁ,?]%%rgg Rendra Setyawan 085728886674 |Wiraswasta .?.;;1‘:']?1 Laki-Laki Diploma Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
83 [Sorim 2040 [Basuki 085706765652 [Swasta 140 |Laki-Laki  |Diploma ﬁg'sﬁ‘"’;aa’;a;ef]ﬁmggf;ta”
84 [sonin 20 AprT  |aris Munandar 083137256565 |Swasta 140 |Laki-Laki  |Diploma P Popomanaatan
o [ T g el R T il e
86 [ 217000 Iatex 08772906133 [Toko 1820 aki-Laki /S\faks'(?ShM'\/ﬂ')a”engah Eg:'ga'\rfemi"h Jenis

87 [seasa 21201 Imuhamad bayu 085357585353 (Wiraswasta |21 |Lakilaki  [Strata 2 (S2) E:'S?"ytzgage';ﬁngf;ta”
88 gglzae‘ssjégo%?;”g Luki bagus prasetyo [089766424981 |Pengemudi ?.;;i?] Laki-Laki iteakscﬂ(aShMl\;Isnengah Ezls?ngagefﬁm‘;g?;tan
o [t T e | T T el e
90 [Seiasa 212011 Ivevgany augustavina (087862033643  [Wiraswasta 2130 |perempuan [trata 2 (S2) iﬁg"m‘;ﬁnu';eﬁat“ra”
o e i o - oo [ v [ [

o o B aee | S e T el e
03 [Kamis, 238PT |agusta - Swasta 2130 i akitaki  [strata 1 (S1) E:L?ngagezﬁmggf;ta”
oo [ B, IS Lgsaeron araiors[1520 [rarampun [0 o Py P
95 ggggs‘]azrgégrgg Dian Novitasari - Pns .?.;:L% Perempuan [Diploma Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
o foe 50T ; T el oy T S e
97 ggggsjazrg Qgr:!? Sonya Aprilia 089531161770 |Karyawan Swasta %;;1?]?1 Perempuan [Strata 1 (S1) Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

o O B i | s [0 [Laciai [t Ve ol oo
99 [Kamis, 23201 Imas pathul 085355214998 |Wiraswasta  [5140 [LakiLaki  [Sekolah Dasar (SD)[Eoeaoey Pemanaatan
100[3a0%S, 231071 IShaka 081572046829  |Asn 2130 |Laki-Laki  |Diploma Eg:sa'\r’]'emi"h Jenis
S ) T o
- I e e
103 ggggsjazrg '16‘8"(')'0 rully - swasta %;;1?]?1 Laki-Laki Diploma Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis

104 ggggs‘jazn? '16‘5"1" 4 Riyan arya - Swasta .?.;:L% Laki-Laki Diploma Eaels?”ytaagage}:]ﬁmgg?;tan
10s[jomat 24 A48T liiartono Asn 2130 i akitaki  [strata 1(S1) Eg:'rfa“r’:emi"h Jenis
106 %L(j)g]gfjazr: ﬁ‘grzo Ulfah Bidan .?.;;1‘:']?1 Perempuan [Strata 1 (S1) Eg:rl:al\r/]lemilih Jenis
ol e | — e =
el T Sl P el e
Tl T T e e
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No.| Tgl. Survei Nama Nomor Pekerjaan Usia Jenls_ Pendidikan Jenis L_aya_nan yang
Handphone Kelamin diterima
Senin, 27 April . 31-40 . . Sekolah Menengah |Pelayanan Pemanfaatan
11005026 Jam 08:53 [Ardiansyah - Swasta Tahun  |FAKFLaK s (SMA) Fasilitas Penumpang
11 Selasa, 28 April andi i swasta 21-30 Laki-Laki Sekolah Menengah |Tidak Memilih Jenis
2026 Jam 08:05 Tahun Atas (SMA) layanan
Selasa, 28 April 18-20 . . . Tidak Memilih Jenis
112 5026 Jam 08:07 Anom Jalu 085601404352 |Karyawan swasta Tahun Laki-Laki Diploma layanan
Selasa, 28 April |~. . 21-30 . . Sekolah Menengah [Tidak Memilih Jenis
11315026 Jam 08:19 |Pi irawan - Buruh Tahun  |FAKFLK s (SMA) layanan
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI APRIL 2026
Jumlah Responden:113
1. KUALITAS PELAYANAN - IKM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 16.94 96.81 3.87 Sangat Baik
Persyaratan 16.78 95.88 3.84 Sangat Baik
Prosedur/Alur 16.87 96.42 3.86 Sangat Baik
Waktu Penyelesaian 17.04 97.35 3.89 Sangat Baik
Tarif/Biaya 16.92 96.68 3.87 Sangat Baik
Sarana Prasarana 16.97 96.95 3.88 Sangat Baik
Respon 17.06 97.48 3.90 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 16.97 96.95 3.88 Sangat Baik
IKM 16.94 96.81 3.87 Sangat Baik
lll. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN - IPK
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Diskriminasi 17.06 97.48 3.90 Sangat Baik
Kecurangan 16.97 96.95 3.88 Sangat Baik
Gratifikasi 16.90 96.55 3.86 Sangat Baik
Pungli 17.06 97.48 3.90 Sangat Baik
Calo 17.04 97.35 3.89 Sangat Baik
IPK 17 97.16 3.89 Sangat Baik

https://skm.dephub.go.id/survey/event_result_report/print_out?questionnaire_id=3ff48bda-4b87-11eb-a51f-323334333033&organization_id=c1...
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2. Penggunaan Perangkat

3. Penggunaan Peramban (Browswer) Perangkat
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4. Penggunaan (Platform Operating System)
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