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KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillahi Rabbil ‘Alamin. Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Allah SWT 

atas segala limpahan rahmat dan hidayah Nya sehingga Kami, Tim SPI dapat 

menyelesaikan laporan akhir kegiatansurvey mandiri dalam rangka 

pembangunan wilayah bebas korupsi (WBK) dan zona intergritas (ZI). Survey ini 

dilaksanakan berpedoman pada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 tahun 2014 Tentang Pedoman Survey 

Kepuasan Masyarakat, dan dilaksanakan terhadap pengguna eksternal layanan 

Politeknik STIA LAN Jakarta. Dari keseluruhan layanan yang ada di Politeknik 

STIA LAN Jakarta, yang disurvey adalah layanan yang bersentuhan langsung 

dengan publik, yaitu Layanan Kemahasiswaan dan Akademik, Layanan 

Fasilitasi Bimtek/Workshop, Layanan Penyedia Barang dan Jasa, Layanan 

Kehumasan dan Informasi, dan Layanan Praktek Kerja/Magang. Survey ini 

dilaksanakan pada bulan Mei Tahun 2023 dengan responden sebanyak 370 

orang yang berasal dari Mahasiswa S1, S2, S3, Rekanan penyedia barang dan 

jasa, serta pihak lain yang memanfaatkan beberapa jenis layanan diatas. Kami 

mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah memberikan 

dukungan dan kontribusi bagi kelancaran kegiatan ini. Kami berharap laporan 

ini dapat bermanfaat bagi berbagai pihak khususnya para pengambil kebijakan 

lingkungan Politeknik STIA LAN Jakarta dan Lembaga Administrasi Negara 

sebagai landasan dalam pengambilan keputusan penyempurnaan pelaksanaan 

reformasi birokrasi. Oleh karena itu saran dan kritik sangat kami harapkan, 

guna perbaikan pelaksanaan survey di masa mendatang. 

 

 

Tim Satuan Pengawas Internal 

Politeknik STIA LAN Jakarta 

  



BAB I 

KUESIONER SURVEI 

 

1. LATAR BELAKANG MASALAH 

Reformasi birokrasi merupakan salah satu langkah awal untuk melakukan 

penataan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan yang baik, efektif dan 

efisien, sehingga dapat melayani masyarakat secara cepat, tepat, dan 

profesional. Dalam pelaksanaan program reformasi birokrasi, pemerintah 

menargetkan tercapainya tiga sasaran hasil utama yaitu peningkatan kapasitas 

dan akuntabilitas organisasi, pemerintah yang bersih dan bebas KKN, serta 

peningkatan pelayanan publik. Target tersebut mengacu amanah Peraturan 

Presiden Nomor 55 Tahun 2012 tentang Strategi Nasional Pencegahan dan 

Pemberantasan Korupsi Jangka Panjang Tahun 2012-2025 dan Jangka 

Menengah Tahun 2012-201 serta mengacu kepada Peraturan Menteri PAN & RB 

52 Tahun 2014 tentang Pedoman Pembangunan Zona Integritas Menuju 

Wilayah Bebas Dari Korupsi Dan Wilayah Birokrasi Bersih Dan Melayani Di 

Lingkungan Instansi Pemerintah. Salah satu wujud komitmen tersebut yaitu 

dengan disusunnya indeks layanan public dan indeks persepsi anti korupsi 

yang menjadi parameter pemerintahan yang bersih dan melayani.  

Sebagai bentuk kongkret dari reformasi birokrasi tersebut, Lembaga 

Administrasi Negara saat ini sedang memacu pembangunan Zona Integritas (ZI) 

menuju Wilayah Bebas dari Korupsi (WBK) dan Wilayah Birokrasi Bersih 

Melayani (WBBM). Terdapat beberapa satuan kerja yang ditetapkan sebagai pilot 

project. Politeknik STIA LAN Jakarta ditetapkan sebagai salah satu pilot project 

karena memiliki layanan yang langsung berhadapan denngan public. Oleh 

karena itu, Politeknik STIA LAN Jakarta menyelenggarakan survey kepuasan 

pengguna eksternal sebagai ukuran untuk menilai kualitas layanan kepada 

masyarakat. 

Survei mandiri yang terdiri atas Survei Persepsi Kualitas Pelayanan dan 

Persepsi Anti Korupsi terhadap pengguna layanan. Survei mandiri dilaksanakan 

dengan mengakses:  https://bit.ly/SURVEIZILAN2023. Survei Persepsi Kualitas 

https://bit.ly/SURVEIZILAN2023


Pelayanan dan Persepsi Anti Korupsi dilaksanakan pada tanggal 8, 9 10, dan 11 

Mei 2023 dan diperoleh sebanyak 372 Responden.  

 

 

2. TUJUAN 

1) Mengetahui kelemahan atau kekuatan dari masing-masing unit 

penyelenggara layanan publik.  

2) Mengukur secara berkala penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh unit pelayanan publik.  

3) Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah 

perbaikan pelayanan.  

4) Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan publik. 

 

3. RUANG LINGKUP 

Ruang lingkup Survey Kepuasan Masyarakat dalam survey ini meliputi:  

1. Aksesibilitas informasi 

Aksesibilitas informasi ini trekait dengan apakah informasi terkait 

layanan, jenis layanan dan prosedur layanan dapat diakses dengan 

mudah oleh public melalui media elektronik dan non elektronik. 

2. Persyaratan  

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.  

3. Prosedur  

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan, termasuk pengaduan, dan terkait dengan 

kemudahan public dalam mengikuti alur layanan.  

4. Jangka Waktu Pelayanan  

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan uantuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.  

5. 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 

penyelenggaran dan masyarakat.  

6. Produk Pelayanan 

Produk layanan adalah kesesuaian antara produk yang dihasilkan dengan 

produk yang disampaikan di SOP. 

7. Petugas Pelayanan/Sistem Pelayanan Online,  

Petugas Pelayanan/Sistem Pelayanan Online terkait dengan seberapa 

cepat unit layanan ini merespon keperluan pengguna serta apakah 

petugas bersikap sopan dan ramah dalam memberi layanan. 

8. Sarana 

Sarana terkait dengan ketersediaan sarana dan prasarana yang 

memudahkan terlaksananya layanan. 

9. Layanan Konsultasi 

Layanan Konsultasi/Pengaduan terkait saluran pengaduan jika terdapat 

kendala, hambatan atau hal yang tidak sesuai dalam proses pemberian 

layanan. 

10. Tidak Ada Diskriminasi 

Tidak Ada Diskriminasi merupakan salah satu variable penyusun indeks 

anti korupsi yang terkait dengan tidak adanya pembedaan dalam 

pemberian layanan atau perlakuan pemberi layanan yang tidak berpihak 

pada pengguna layanan. 

11. Tidak Ada Kecurangan 

Tidak Ada Kecurangan merupakan salah satu variable penyusun indeks 

anti korupsi yang terkait dengan tidak adanya praktik yang tidak sesuai 

dengan prosedur dan regulasi yang telah ditetapkan. 

12. Tidak Ada Penerimaan Imbalan/Uang 

Tidak Ada Penerimaan Imbalan merupakan salah satu variable penyusun 

indeks anti korupsi yang berkaitan dengan tidak adanya penerimaan 



uang diuar satuan biaya yang telah ditetapkan secara resmi selama 

proses pelayanan. 

13. Tidak Ada Pungutan Liar 

Tidak Ada Pungutan Liar merupakan salah satu variable penyusun indeks 

anti korupsi yang terkait dengan tidak adanya beban biaya yang ditarik 

oleh pemberi layanan diluar satuan biaya yang telah ditetapkan dalam 

SOP. 

14. Tidak Ada Percaloan 

Tidak Ada Percaloan merupakan salah satu variable anti korupsi yang 

terkait dengan tidak adanya praktik pengurusan layanan oleh orang lain 

selain pihak yang brekepentingan dengan imbalan tertentu dan tanpa 

surat keterangan yang menunjukkan kondisi darurat pihak yang akan 

menerima layanan. 

 

  



BAB II 

METODOLOGI SURVEI 

 

1. KRITERIA RESPONDEN 

Responden dari kegiatan survei mandiri ini merupakan pengguna layanan 

Politeknik STIA LAN Jakarta yang adalah mahasiswa dan pengguna layanan 

lainnya. Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima 

layanan yang diperoleh sampai dengan tanggal 11 Mei 2023 adalah sebanyak 

372 orang responden. Data karakteristik responden yang diminta adalah: 

Jenis Kelamin, Pendidikan Terakhir, Jabatan Pekerjaan dan Jenis Layanan 

yang diterima. 

1.1. Jenis Kelamin 

Hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran bahwa dari total 

total pengguna layanan yang mengisi survei 272 reponden, pengguna 

layanan yang berjenis kelamin Laki–Laki sebanyak 156 orang atau 41,9 

% dan yang berjenis kelamin Perempuan sebanyak 216 orang atau 58,1%. 

Hasil tersebut dapat dilihat pada grafik dibawah. 

 

 

Grafik1. Jenis Kelamin Responden 

 

1.2. Pendidikan Terakhir 

Dari hasil survei yang telah dilakukan diperoleh gambaran bahwa 

pendidikan terakhir pengguna layanan Politeknik STIA LAN Jakarta 

mayoritas berpendidikan SLTA sederajat sebesar 44,9 %, S1 sebanyak 



26,3%, S2 sebanyak 8,3%, Diploma sebanyak 10,2% serta S3 sebanyak 

0,3%. 

 

Grafik 2. Pendidikan Responden 

 

1.3. Pekerjaan 

Hasil survei menunjukkan mayoritas pekerjaan responden pengguna 

layanan pada Politeknik STIA LAN Jakarta yaitu sebesar 62,4 % bukan 

PNS, Pejabat Fungsional sebanyak 14,5%, Pejabat Pelaksana sebanyak 

14,2% serta Pejabat Administratif sebanyak 7%. 

 

Grafik 3. Pekerjaan Responden 

 

1.4. Jenis Layanan yang dimanfaatkan 



Dari hasil survei, dapat dilihat bahwa layanan yang diterima oleh 

pengguna layanan Politeknik STIA LAN Jakarta mayoritas adalah layanan 

kemahasiswaan dan akademik sebesar 341 responden, Penyediaan 

Barang dan Jasa sebanyak 14 orang, Fasilitasi 

Bimtek/Workshop/Seminar sebanyak 11 orang, Praktek Magang 

sebanyak 4 orang serta Kehumasan sebanyak 1 orang. 

 

 

Grafik4. Jenis Layanan yang Diterima 

 

2. METODE PENCACAHAN 

Teknik penarikan sampel disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan survei 

dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih secara acak. Besaran 

sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari Krejcie and 

Morgan, dengan menggunakan rumus: 

 

Keterangan : 

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 



λ2 = Nilai Chi Kuadrat = 3,841 

P = Populasi Menyebar Normal = Q = 0,5 

d = Nilai Batas Kesalahan / Galat Pendugaan = 0,05 

 

Dengan memperhatikan jumlah pengguna layanan eksternal yaitu 

mahasiswa dan pihak lain sebanyak 1400 orang, maka merujuk pada tabel 

sampel dari Krejcie and Morgan dapat ditentukan jumlah responden 

sebanyak 280 Orang. 

 

3. METODE PENGUKURAN DATA DAN ANALISIS 

Survei Pengguna Eksternal ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui 

nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa membuat 

perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain yang 

digunakan dalam penelitian tersebut. Deskriptif kuantitatif bertujuan 

menjelaskan fenomena yang ada dengan menggunakan angka-angka untuk 

menggambarkan karakteristik individu atau kelompok yang menjadi unit 

analisis dalam penelitian. Data yang dipakai dalam penelitian ini adalah data 

primer yang dikumpulkan melalui instrumen kuesioner yang disi tanpa 

wawancara tatap muka. 

Data persepsi diukur dengan menggunakan skala penilaian antara 1 

– 4. Dimana nilai 1 merupakan skor persepsi paling rendah dan nilai 4 

merupakan skor persepsi paling tinggi dan mencerminkan kualitas birokrasi 

yang bersih dan baik dalam melayani. Data selanjutnya disajikan dalam 

bentuk skoring / angka absolut agar diketahui peningkatan / penurunan 

indeks persepsi korupsi masyarakat atas pelayanan yang diberikan di setiap 

tahunnya. Teknik analisis perhitungan Indeks Kualitas Layanan dan Indeks 

Anti Korupsi pada kuesioner dilakukan dengan cara sebagai berikut : 

Pertama, menentukan bobot total dari masing-masing indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini. Kedua, mencari bobot rata-rata setiap 

indikator. Skala indeks tiap unsur berkisar antara 1 – 4 yang kemudian 



dikonversikan ke angka 0-100. Skala indeks persepsi korupsi antara 1 – 4 

yang artinya mendekati nilai 4 maka kualitas layanan semakin baik dan 

apersepsi anti korupsi makin baik. 

 

  



BAB III 

PENGOLAHAN SURVEI 

 

1. ANALISIS HASIL SURVEI 

 

Grafik 5. Indeks Kualitas Layanan 

Berdasarkan analisis kepuasan pengguna layanan dapat disimpulkan hal – hal 

sebagai berikut:  

1. Secara umum, rata-rata persepsi kualitas pelayanan di Politeknik STIA LAN 

Jakarta 3,55, sedangkan rata –rata total persepsi korupsi 3,72.  

2. Pada nilai unsur pelayanan, perolehan skor secara detail seperti dibawah ini: 

Nomer Identitas Indikator Skor 

1 Aksesibilitas informasi 3,57 

2 Persyaratan Pelayanan 3,54 

3 Prosedur/Alur Pelayanan 3,53 

4 Jangka Waktu 3,48 

5 Tarif/Biaya Layanan 3,68 

6 Produk Layanan 3,60 

7 Petugas/Sistem Online merespon dg 

cepat 

3,52 

3,57

3,54 3,53

3,48
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8 Kesopanan dan keramahan petugas 3,60 

9 Sarana dan prasarana 3,54 

10 Layanan Konsultasi dan Pengaduan 3,49 

 

Berdasarkan data diatas yang mendapat skor tertinggi adalah indikator 

kesesuaian tarif/biaya layanan dengan 3,68. Hal ini menunjukkan bahwa 

responden merasa pemberlakuan tarif/biaya layanan sesuai dengan besaran 

dan satuan tarif yang telah ditentukan dalam regulasi. Selanjutnya, indikator 

dengan skor tertinggi kedua yaitu kesesuaian produk layanan dengan skor 3,60. 

Hal ini berarti pelayanan Politeknik STIA LAN Jakarta dalam bidang kesesuaian 

produk layanan berdasarkan regulasi dan SOP yang telah ditetapkan. 

Indikator dengan skor ketiga tertinggi yaitu keramahan dan kesopanan 

petugas pemberi layanan dengan skor 3,60. Ini bermakna bahwa petugas di 

Politeknik STIA LAN Jakarta berorientasi pelayanan. Indikator selanjutnya 

adalah Aksesibilitas informasi dengan skor 3,57 yang menunjukkan bahwa 

prosedur dan informasi pelayanan sudah bisa diakses dengan mudah mellaui 

media online dan offline oleh pengguna layanan.  

Indikator selanjutnya adalah persyaratan pelayanan dan ketersediaa 

sarana dan prasarana yang sama-sama mendapatkan skor 3,54. Hal ini 

bermakna bahwa ketersediaan sarana dan prasarana pendukung pelayanan 

telah tercukupi dengan baik dan persyaratan pelayanan telah sesuai dengan 

SOP atau regulasi yang telah ditetapkan. Indikator selanjutnya prosedur 

layanan dengan skor 3,53 yang berarti bahwa prosedur dalam proses pelayanan 

telah sesuai dengan SOP dan regulasi yang berlaku.  

Berikutnya adalah indikator kecepatan petugas dalam merespon 

permintaan pengguna layanan dengan skor 3,52 yang berrati bahwa mayoritas 

responden merasa puas terhadap kecepatan petugas dalam merespon layanan. 

Dan yang terakhir adalah indikator layanan konsultasi dan pengaduan yang 

memperoleh skor 3,49, dimana berarti mayoritas responden merasa layanan 

pengaduan dan konsultasi terkait layanan sudah optimal. Berdasarkan hasil 



tersebut, maka dapat layanan di Politeknik STIA LAN Jakarta dapat dikatakan 

telah mengutamakan kualitas, berintegritas serta BEBAS DARI KORUPSI. 

 Selanjutnya, untuk hasil persepsi anti korupsi, skor tertinggi diraih oleh 

indikator nomer 4 yaitu Tidak Ada Pungli. Hal ini menunjukkan bahwa layanan 

yang diberikan oleh Politeknik STIA LAN Jakarta dipersepsi oleh mayoritas 

responden bebas dari pungli. Skor tertinggi kedua diraih indikator nomer 5 yaitu 

Tidak Ada Percaloan, yang artinya mayoritas responden berpendapat tidak ada 

praktek percaloan pada proses layanan yang diberikan oleh Politeknik STIA LAN 

Jakarta. Skor tertinggi ketiga diraih oleh indikator nomer 3 yaitu Tidak ada 

penerimaan imbalan uang pada proses layanan, yang artinya mayoritas 

responden berpendapat bahwa tidak ada imbalan uang yang diminta ataupun 

diberikan pada petugas selama proses layanan dierikan. Dua indikator dengan 

nilai terendah berturut-turut yakni indikator nomer 1 Tidak Ada Diskriminasi 

serta indikator nomer 2 Tidak ada kecurangan. Secara total, skor persepsi anti 

korupsi pada layanan yang diselenggarakan oleh Politeknik STIA LAN Jakarta 

masih mendekati 4, yang berarti layanan yang diselenggarakan oleh Politeknik 

STIA LAN Jakarta BEBAS DARI KORUPSI. 

 

 

Grafik 6. Persepsi Anti Korupsi 
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2. TINDAK LANJUT HASIL SURVEI 

Merujuk pada hasil persepsi di setiap indikator terhadap pelayanan di 

Politeknik STIA LAN Jakarta tahun 2023 diatas, bahwa mayoritas indikator 

memiliki skor di atas 3,5. Hal ini menunjukkan komitmen yang kuat dari 

para pemberi layanan untuk mengutamakan kualitas, kepuasan pengguna 

serta memegang teguh prinsip anti korupsi. Namun, praktik baik ini harus 

selalu dipelihara dengan senantiasa memberikan sosialisasi guna 

mengingatkan para petugas agar mengutamakan kualitas dan menjaga 

integritas. 

 

  



BAB IV 

DATA SURVEI 

1. DATA RESPONDEN 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

  



2. DATA DUKUNG LAINNYA 

 

 


