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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat rahmat
dan karunia-Nya Tim Pemantauan dan Evaluasi Kinerja
Penyelenggaraan Pelayanan Publik (PEKPPP) Mandiri Tahun 2026
Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia,
Imigrasi, dan Pemasyarakatan dapat menyelesaikan Laporan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester | periode Februari
sampai dengan Juni 2026.

Hasil survei yang telah diperoleh menggambarkan kualitas mutu
pelayanan dan kinerja yang diberikan oleh Kementerian Koordinator
Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia, Imigrasi, dan Pemasyarakatan
termasuk dalam kategori Baik.

Kami berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan
berkualitas kepada seluruh pengguna/penerima manfaat layanan
dari pelayanan publik yang dilaksanakan oleh Kementerian
Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia, Imigrasi, dan
Pemasyarakatan.

Kami sangat terbuka terhadap saran dan masukan dari berbagai
pihak guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia,
Imigrasi, dan Pemasyarakatan.

Jakarta, Juli 2026
Sekretaris Tim PEKPPP Mandiri
Kemenko Kumham Imipas

Pembina Tk.I — IV.b
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

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
penyelenggara pelayanan publik wajib mengikutsertakan masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraaan pelayanan publik yang adil, transparan, dan akuntabel.

Diberlakukannya Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, sebagai
pedoman bagi penyelenggara pelayanan publik untuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerja pelayanan publik melalui Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM). Survei dimaksud merangkum data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Dengan demikian, Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi
Manusia, Imigrasi, dan Pemasyarakatan berkomitmen untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas bagi pengguna/penerima manfaat layanan.
Melalui Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan secara
berkelanjutan, dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan acuan bagi Biro
Sumber Daya Manusia, Organisasi dan Hukum pada khususnya Tim
Pemantauan dan Evaluasi Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik
(PEKPPP) Mandiri Tahun 2026 dalam melakukan tindak lanjut perbaikan dan
peningkatan kualitas pelayanan di Kementerian Koordinator Bidang Hukum,
Hak Asasi Manusia, Imigrasi, dan Pemasyarakatan ke depannya.



Dasar Hukum

. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang

Keterbukaan Informasi Publik;

. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik;

. Peraturan Presiden Nomor 142 Tahun 2024 tentang Kementerian

Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia, Imigrasi, dan
Pemasyarakatan; dan

. Keputusan Sekretaris Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Politik, dan

Keamanan Nomor SES-222.0T7.02.01 Tahun 2026 tentang Tim
Pemantauan dan Evaluasi Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik
(PEKPPP) Mandiri di Lingkungan Kementerian Koordinator Bidang Hukum,
Hak Asasi Manusia, Imigrasi, dan Pemasyarakatan Tahun 2026.

Maksud dan Tujuan

1.

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Tim Pemantauan dan
Evaluasi Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik (PEKPPP) Tahun
2026 Kemenko Kumham Imipas, Survei Kepuasan Masyarakat yang
merupakan gambaran tentang kinerja pelayanan unit yang bersangkutan
yang dapat dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya;

. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh
aparatur penyelenggara pelayanan publik;

. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan

pelayanan melalui data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik;

. Sebagai pedoman penyusunan rencana dan strategi perbaikan kinerja di

masa yang akan datang.



BAB |
METODOLOGI PENGUKURAN

Ruang Lingkup
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Responden Survei: Waktu Pelaksanaan: Mekanisme:

\ 32 orang / \ Februari s.d. Juni / \ Google Form /

-

Tahapan Kegiatan
|
DR IMBULAN PENGOLAHAN DAN pFNYALﬁ’N”'N
PERSIAPAN : : ANALISIS DATA ’
DATA PENYAMPAIAN
LAPORAN
o’ 7/ o’

Pengolahan Data

Pengolahan data survei bertujuan untuk memperoleh Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang merupakan hasil pengukuran dari kegiatan survei
kepuasan masyarakat berupa angka yang telah ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat). Dalam hal ini, responden diminta memberikan
persetujuan dengan memilih angka 1 (satu) sampai dengan 4 (empat) yang
mana pembagian jawabannya dibagi dalam kategori sebagai berikut:



-

# % & Sangat Tidak Setuju 1

* % Tidak Setuju 2

* Setuju 3
Sangat Setuju

-

Berikut merupakan tahapan kegiatan pengolahan data untuk memperoleh IKM
yang mengacu kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik:
1. Menjumlahkan nilai dari masing-masing unsur pelayanan
2. Mencari nilai rata-rata dari masing-masing unsur pelayanan, kemudian
hasil penjumlahan dari masing-masing unsur pelayanan dibagi dengan
banyaknya jumlah responden.
3. Mencari nilai rata-rata tertimbang (NRR tertimbang)

Jumiah Bobot _ | _ N
Jumiah Unsur X

BODOt NRR _
Tertimbang

N adalah bobot nilai per unsur, setiap unsur diberi nilai 1 dan terdapat
sebanyak 14 unsur pelayanan.
Bobot NRR Tertimbang menjadi 1:14 yakni 0,07.

4. Menentukan nilai SKM dengan menjumlahkan NRR tertimbang

Total Nilai Persepsi Per Unsur
SKM = X

Total Unsur Yang Terisi

Nilai Perimbang

5. Mengkonversikan dengan dikali nilai dasar yaitu 25

SKM Unit Pelayanan X 25
6. Menentukan hasil nilai persepsi berdasarkan tabel di bawah ini:
Nilai Nilai Interval Nilai Inteyval Mutu Kinerja Unit
Persepsi (N1) Konversi (NIK) |Pelayanan (x)| pelayanan (y)
[ 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 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik
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HASIL PENGUKURAN

Unsur Yang Diukur

v— Il £ -
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Sistem
Persyaratan Mekanisme
y Prosedur

N

Waktu

Penyelesaian

Biaya/Tarif

Produk Spesifikasi
Jenis pelavanan

Kompetensi
Pelaksana

Perilaku
Pelaksana

Penanganan
Pengaduan, Saran
dan Masukan

06w
-@’
Qn®

Sarana dan
Prasarana

Diskriminasi

Layanan

Kecurangan
Layanan

! el

Penerimaan Di
Luar Ketentuan

Pungutan Liar

\!

Percaloan

s GALO

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 14 unsur pelayanan tersebut
diperoleh hasil skor Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester | tahun
2026: 84,38 dengan angka Indeks tersebut maka kinerja unit pelayanan ini
berada dalam mutu pelayanan B dengan kategori BAIK, karena berada dalam
nilai interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat (76,61 - 88,30).




Nilai SKM Pada Unsur Penilaian

No Unsur Pelayanan NRR IKM
1 | Persyaratan Pelayanan 3.31 82,81
2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,34 83,59
3 | Waktu Penyelesaian 3,38 84,38
4 | Biaya/Tarif 3,44 84,38
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,44 85,94
6 | Kompetensi Pelaksana 3,44 85,94
7 | Perilaku Pelaksana 3,38 84,38
8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,38 84,38
9 | Sarana dan Prasarana 3,34 83,59
10 | Diskriminasi Layanan 3,31 82,81
11 | Kecurangan Layanan 3,41 85,16
12 | Penerimaan Di Luar Ketentuan 3,38 84,38
13 | Pungutan Liar 3,38 85,16
14 | Percaloan 3,41 85,16

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian
masyarakat terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan
dengan nilai rata-rata atau nilai interval SKM 3,38 atau BAIK merupakan unsur-
unsur pelayanan yang perlu dipertahankan.
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Secara umum kualitas pelayanan pada Unit Pelayanan Publik Kemenko
Kumham Imipas dipersepsikan Baik oleh penggunanya. Hal ini terlihat dari
Survei Kepuasan Masyarakat (76,61 - 88,30). Nilai SKM Semester | tahun 2026
yang diperoleh sebesar 84,38.

Dari 14 unsur pelayanan ada 1 (satu) unsur yang memiliki NRR terendah yaitu
Persyaratan Pelayanan sehingga pada unsur ini perlu diperbaiki agar tingkat
kepuasan pengguna layanan merasa sangat puas.

Rekomendasi

1. Dibutuhkan kesigapan seluruh unit layanan/petugas untuk selalu meminta
pengguna layanan mengisi SKM sebelum/sesudah menerima pelayanan.

2. Percepatan kebijakan mengenai Kode Etik dan Perilaku Pegawai di
Lingkungan Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi
Manusia, Imigrasi, dan Pemasyarakatan.

3. Mempertahankan bahkan meningkatkan nilai IKM Semester |
Kementerian Koordinator Bidang Hukum, Hak Asasi Manusia, Imigrasi,
dan Pemasyarakatan pada Semester || Tahun 2026.
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Kuisioner

6. Informasi petayanan tersedia melalul media efektronik maupun nonelekironik

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT UNIT
LAYANAN ADMINISTRASI DEPUTI BIDKOR

(PMin satu jewaban)
Kementenian Kocedinatee Bidang Hukurm, Hak Azasi Manusie, imigrasi, den Pemasyersiatan Sangat Tidek Setu
Poriade Surves Tahan 2026
Tidek Setgu
Setup
1. Tanggal Menerima Layanan
- Sangat Setuju
Bulan, hal tatun &
2 7. Pessyaratan yang diminta sesuai dengan yang danformasikan
(Piilh sty jawaban) (Pikih sarw jawaban)
Trdsk Sakcloh Sangat Tidok Setuju
S0/Sademjat Tidak Songu
SMP/Sederajat Setup
SMA/Sedersat Sanga Senju
00203
0451 A ‘ )
& Standar dan pr layanan o dengan jelas
- (Pavh 531w jawaban)
53
Sengst Tidek Setuju
Tidkk Setugu
3. Usia®
Setup
Teka jawaban segeat
Ssrgst Setuju

4. Pekerjsan .
9. Prosedur/Alur layanan mudah dipahami dan dilakulcan
(Pin sa1u fawaban)
(Pilith sl jawatian)
TNYROLR
Sangat Tidok Setugu
SWASTA
Tidak Sengu
WIRASWASTA
Seniga
tbu fumsh Tangge
Sangm Sendu
FelyarMshauswe
Petary/Nelayan
Fekerja Lapasf rasiarce 10. Jangka waku layanan sesua dengan yang dilmformasian
(Pikh 53ty fswaban)
Fenswnan
Tidek Bekerpn Sangat Tidak Setuju
Larviain Tidak Setugu
ASN (BNS/FPPK) Setup
Sargst Setuu
5. Apakah Anda disabiitas?
(Boleh piith feté® dari satu) 11. Biaya layanan sesual dengan yang dlinformasikan
(Puin sary jawaban)
Dranhilnas Fak
Dranbilnas wmelekrual Sangst Tidak Setuju
Diaahitnas Mentalan Tidak Setuu
Diaabilnas Sensory Setupt
Tidak, Saya buken il b ng ey hil Sangat Setuju




12. Produk layanan yang diterima sesuai dengan yang dipublicasikan 18, Layanan diberikan sesuai deng: Tanga adanya

(il saty fawatan) [Pifih st jawatian)

Sangat Tidak Sesgu Sangat Tidek Setun

Tidak Senygu Tidak Setuju

Sendu Semgu

Sangat Senijy Sangat SeTuju
13, Petugas merespon kebutuhan dengan cepat 19. Pelayanan diberikan tanpa imbalan uang, barang, atau fasilitas di luar aturan
{Piin 531w Jawaban) (Fin satu Jawaban)

Sanget Tidsk Sevu (. Senge: Tuisk Setuu

Tiduk Setuju (. Tiduk Setuju

Sanget Setuju . Sengat Setuju
14. Petugas melayanl says dengan ramah 20. Tidak ada pungutan liar (pungll) dalam pelayanan
(Punin saty Jawatan) (Piin 53ty jawatan)

Sangat Telsk Seau Sanget ¥ cisk Semyes

Tidak Setuju Tidek Setuju

Setuu Setyu

sengat STt Senget Setupy
15. L dan mudah diakses 21. Tidak ada tidak resmi dalam
(Puh satu jewaban) (P1bh satu jawaban)

Sangst Tidak Setuju Sengst Tidek Setyu

Tidek Setuu Tdok Setup

Setup Seuju

Sangat Setuu Sengst Setuns

g 22. Kritlk dan Saran
16, Sarana dan prasarana nyaman dan mudah digunakan

(Pl sty jowaban) Toka jawaban panjeng
Sl i

Sangat Tiink Setuju
Tidok Sengu
seru

Sangm Senjy

17. Saya diayani secara adil tanpa deskriminmasi
(Pavh s3ru jawaban)

Sangst Tidsk Setuju

Tidsk Setuju

Setup

Ssrgst Setiqu



Data Responden

3

Timestamp
2/4/2026 B:53:23 D4/S1
2/10/2026 £:44:00 D4/51
2/12/2026 6:51:33 D4/S1
2/24/2026 15:20:06 D4/51
3/4/2026 15:20:13 D451
3/11/2025 15:20:25 SMA/Sede
3/13/2026 15:31:03 D4/s1
3/16/2026 19:30:24 D4/51
3/17/2026 19:33:13 D4/s1
3/17/2026 7:18:39 D4/51
3/30/2026 B:38:27 SMA/Sede
3/30/2025 10:17:58 D4/51
4/1/2026 B:21:56 SMA/Sede
4/65/2026 8:22:09 SMA/Sede
4/8/2026 B:22:45 D4/S1
£/13/2026 €:27:26 D4/51
4/13/2026 B:57:4E D4/51
4/13/2026 £:59:13 D4/51
4/24/2026 9:38:4E D4/51
£/29/2026 9:41:37 SMA/Sede
5/4/2025 10:10:33 D4/51
5/4/2025 10!13:56 SMA/Sede
5/11/2026 10:14:00 SMA/Sede
5/18/2026 10:15:50 D4/51
5/25/2026 10:16:47 D4/s1
5/29/2026 10:23:06 D4/51
6/2/2026 10:34:09 D4/51
6/4/2026 10:10:13 D4/51
6/12/2025 10:13:25 D4/S1
6/17/2026 11:17:54 D4/51
6/25/2026 11:23:06 52
6/30/2026 11:33:26 D1/D2/D3

35 ASN [PNS/ Tidak, Say
32 ASN (PNS/ Tidak, Say
28 ASN (PNS/ Tidak, Say
25 SWASTA Tidak, Say
23 SWASTA Tidak, Say
32 Lain-ain  Tidak, Say
34 WIRASWA Tidak, Say
41 SWASTA Tidak, Say
41 WIRASWA Tidak, Say
27 SWASTA Tidak, Say
31 ASN [PNS/ Tidak, Say
27 ASN (PNS/ Tidak, Say
22 pelajar/M Tidak, Say
23 Pelajar/M Tidak, Say
20 Pelajar/M Tidak, Say
21 Pelajar/M Tidak, Say
22 Pelajar/M Tidak, Say
21 Pelajar/M Tidak, Say
21 Pelajar/M Tidak, Say
22 Pelajar/M Tidak, Say
21 Pelajar/M Tidak, Say
23 Pelajar/M Tidak, Say
23 Pelajar/M Tidak, Say
21 Pelajar/M Tidak, Say
20 Pelajar/M Tidak, Say
19 Pelajar/M Tidak, Say
22 Pelajar/M Tidak, Say
35 ASN (PNS/ Tidak, Say
29 ASN (PNS/ Tidak, Say
25 ASN (PNS/ Tidak, Say
38 ASN [PNS/ Tidak, Say
30 ASN (PNS/ Tidak, Say

3
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3

Bowb bW wEWE WD W WW WY WWWW W W WwE Db B W

3

BT S T I - T B T T N o A R o P N SN N SN P SN N N

4

Wk RY LYWW W W R W WY WY W W W W W WD W

4

Bow bbb WwwWww W Wb WWWWW W W WWh Wb B Wb bbb

4

B I O O o ST B VR N S B P I S PV S VR O I ST U ST U Y SR U O N

4

W R WY LW W W R W WEN W W W W W R WD

3

Bowb Wb WwwWwWwWwWwh W WwWWWWW W W WwWw bbb BB

4

B T o e e o B B O S B o I S P S VR o B SR o IR ST U N U SR Y S N

3

Bl e W W W W W W R W W W W W W W W W W B e W W e

3

Bow bbb ww W W Wb W WW W W W W W Wb Wwh B WwWw bbb

3

B T I O e L o B I N S B o I S PV S N VR O I ST ST U NP S U S N

3

Bl B WL W W W W R LW W W W W W W W W W B e W B e e

. e T A N A el T Y e A N S TS AT A 3
2. Pendid 3. Usla 4. Peker)i5. Apakal6. In7. Pe8. 5t9. Pr10. J11. E12. F13. F1d. F15, L16. 517. S18. L19. F20. 121. 122. Kritlk dan Saran

3

Bow b Wb bW Www W Wb W WWWWWW W W Wb WwE DB DD

3

4 Terima ¥asih atas kecepatan memberikan Informasi

4 Tingkatkan

4

4

4

3

4 semoga kemenko kumham imipas terus maju dan sukses mengiringl pelayanan publik dan masyarakat
4 Sukses can terus transp utk jukan hukum diind
3

4 Sudah balk dan lebih baik lagl.

3 cukup baik dan lebin di tingkatkan

3

| di Birc SDM, Org dan Hukum sudah besjalan dengan balk, tertid, dan prof

Secara keseluruhan sudah sengat balk. Ke depannya ctharapkan kualitas yang ada dapat terus dipertahankan dan ditingketkan.

I ke d

[ T - S PV P R W Y )

3 semoga samakin lebih balk lagi kedepannya
3

3 Semoga lebih balk lagi

3

4 partahankan

4 Sedah balk partahanian

4 Tidak eda

3 Semangat dan lanjutkan.

4
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Keterarsgam
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