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RINGKASAN EKSEKUTIF

SURVEI KEPUASAN PEMANGKU KEPENTENGANHOLDSR
SATISFACTION SURWESKEMENDIKBUDRISTER1

A. LATAR BELAKANG

Kementerian Pendidikan, Kebudayaan, Riset, dan Tekn#&legigndikbudristek
terus berupaya untuk meningkatkan kinerja program dan kebijabaik di bidang
pendidikan, kebudayaan riset, dan juga teknologiSalah satunya adalah dengan
peningkatan layanan primasdrvice excelleptyang berorientasi kepada pemangku
kepentingan. Indiasi keberhasilan program dan kebijakemendikbudristelsalah
satunya adalah kepuasadari para pemangku kepentingan berupa skor indeks
stakeholder satisfactianUntuk mengukur tingkat kepuasan kepuasan pelanggan ini
diperlukan survei di tingkat nasiongdng dijalankan secara berkelanjutan

Dalam program reformasi birokrakiemendikbudristekelah ditetapkan Delapan
program area perubahan yang menjadi fokus reformasi birokrasi di lingkungan
Kemendikbudristekyaitu, 1) Manajemen Perubahan; 2) Penguatan d2@vasan; 3)
Penguatan Akuntabilitas Kinerja; 4) Penguatan Kelembagaan; 5) Penguatan Tata
Laksana; 6) Penguatan Sistem Manajemen SDM Aparatur; 7) Penguatan Peraturan
Perundangundangan; 8) Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik yang terdiri atas: (a)
Layanan Peserta Didik; (b) Layanan Satuan Pendidikan; (c) Layanan Substansi
Pendidikan; (d) Layanan Guru dan Tendik; (e) Layanan Kebudayaan; (f) Layanan
Kebahasaan.

Selain itu, sjalan dengan peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi BirokragPermen PANRB) Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik sebagai

pengganti Permen PAN RB Nomor 16 tahun 2014 tentang survei kepuasan masyarakat
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terhadap penyelenggaraan pelayanan publdjelaskan bahwa penyelenggara
pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) secara berkala
minimal 1 kali dalam 1 tahun.

Berdasarkan hal tersebut maka Bikerja Samadan HubunganMasyarakat
(BKHM) Kemendikbudristekembali menyelenggarakan kegiatan Survei Kepuasan

Pemangku Kepentingai$takeholders Satisfaction Sur{&sSJahun 2021

B. MAKSUD DAN TUJUAN

Maksud utama pelaksanaan kegiatan Survei Kepuasan Pemangku Kepentingan/
Stakeholders Satisfaction Sur{&5S) ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan dari
kepuasan pelanggakemendikbudristekterhadap program dan kebijakan yang sudah
dijalankan. Lebilkhusus, tujuan utama pelaksanaan kegiatan ini adalah:

1. Mendapatkan hasil evaluasi tingkat kepuasan dari para kepuasan pelanggan
terhadap layanan program kerja dan kebijakan dé&mendikbudristelsecara
nasional;

2. Mendapatkan hasil evaluasi terhadap peneranapara dalam hal penerimaan
pemahaman/pengetahuan, penilaian, kebutuhan dan harapan, serta dampak
manfaat terhadap program kerja dan kebijakan yang sudah dijalankan
Kemendikbudristek

3. Mendapatkan informasi tentang faktdaktor kepuasan dari stakeholdatan

4. Mendapatkan rekomendasi untuk dapat meningkatkan kualitas program kerja
dan kebijakan darKemendikbudristeksecara nasional, sekaligus peningkatan

persepsi positif para pemangku kepentingan.

C. METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan metode diskriptif kuantitaftesponderterdiri dari
pemanku kepentingarbidang pendidikan bidang kebudayaan, pengunjung Unit
Layanan Terpadu (ULT)kebahasaan, Dinas Pendidikan, pegawai internal
Kemendikbudristek termasuk Urti Pelaksana Teknis (UPT) di lingkungan
Kemendikbudristekserta anggota DPR RI/DPRD Provinsi/DPRD Kota/DPRD Kabupaten

Pemangku kepentingabidang pendidikan meliputil) peserta didik pada satuan
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pendidikan formal (PAUD, SD, SMP, SBIMK, Pendidikan Tigig Pendidikan Tinggi
Vokas), informal, dan nofformal; 2) Orang tua 3)endidikdan tenaga kependidikan
4) komite sekolah; dan 5) manajemen/pengelola satuan pendidik&amentara
pemangku kepentingarbidang kebudayaan meliputipengelola situs atau cagar

budaya,pengelolamuseum;pengelola dan pelaku seni di taman budagamunitas

budaya, komunitas seni, komunitas film, keraton, pengurusorganisasikepercayaan,
komunitasadat, sanggar serbudaya,pemukaadat danmasyarakat umum.

Jumlah responden dalam surveni sebanyak 1815 dari target 12.000
responden Teknik penarikan sampel menggunakan kombinasi acak sedersiamalg
random sampliny) dan purposive sampling Survei dilakukan di 34 Provinsi, masing
masing provingierdiri daril Kota dan 1 Kabupaten.

Pengambilan data dilakukan dengan wawandareysung face toface intervieyv
kepada para pemangku kepentingaemendikbudristekmenggunakan kuesioner

berbasisteknologi informasi dan komunikagang terstruktur sesuai dengan sasaran

survei.Untuk sebagian responden tertentu (berdasarkan data base penerima layanan)

wawancara dilakukan melalui teleparlesurvey. Pengambilan data antara tanggal 10
November— 10 Desember 2021.

Parameter yang menjadi ukuran indeks kepuasan pemangku kepentingan

Kepemendikbudristekerdiri dari parameterbidang Pendidikanparameter bidang
kebudayaan damarameterlayanan ULTAdapun rincian parameter tersebut adalah

sebagai berikut

Bidang Pendidikan
-

PPDB, SNMPTN dan SBMPTN

. Program Indonesia Pintar (PIP)
. Beasiswa Unggulan

. Pendidikan Kecakapan Wirausaha

. Akreditasi Satuan Pendidikan
. Standar Pelayanan Minimal Pendidikan
. Afirmasi Pendidikan Menengah

37.
38.

1. SaranaPrasana 17. Peningkatan dan Pengembangan 30. Pangkalan Data Dikti

2. Kurikulum Kapasitas Pendidik 31. Pembukaan Prodi Pada PT Swasta
3. Bantuan Kuota Internet 18. Pengembangan Karir dan Kepangkatan 32. Registrasi Pendidik PT/Dosen

4. Asesmen Nasional Guru 33. Penilaian Angka Kredit

5. Laman Kursus Daring 19. Sertifikasi Tenaga Pendidik Pendidik/Jabatan Akademik Dosen
6. Laman Cerdas Berkarakter 20. Aneka Tunjangan Non PNS 34. KIP Kuliah

7. Laman Guru Belajar dan Berbagi 21. Dapodik 35. Kampus Merdeka

8. Profil Pelajar Pancasila 22. BOS/BOP 36. Anggaran Pendidikan (DAK

Pendidikan)
Layanan Kompetisi
Layanan Kepada Dinas Pendidikan

12. Beasiswa Afirmasi Pendidikan Tinggi 26. BIPA 39. Layanan Aplikasi Siplah

13. Buku Teks Pelajaran 27. UKBI 40. Pembelajaran Interaktif SPADA
14. Pendidikan Vokasi 28. Penyuluhan Bahasa Indonesia

15. Pendidikan Kecakapan Kerja 29. KBBI Daring
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1. Penetapan Cagar Budaya Nasional
Dan Warisan Budaya Tak Benda 1. Persyaratan
2. Fasilitasi Bidang Kebudayaan 2. Prosedur
3. Fasilitasi Keg_i_?tan Anggoro Kasih 3. Waktu Pelayanan
4. Layanan Perijinan Perfilman
5. Layanan Bimtek Tenaga 4. Kualitas Hasil Pelayanan
Kebudayaan 5. Sikap Petugas Pelayanan
6. Sertifikasi Tenaga Kebudayaan .
7. Gerakan Seniman Masuk Sekolah & CemrlEeRegs
8. Layanan Museum Virtual 7. Fasilitas
9. Pokok Pikiran Kebudayaan 8. Penanganan Pengaduan
10.Layanan ke Dinas Bidang 9 Bi
Kebudayaan - blaya
\. J \ J

Gambarl. Parameter Indeks Kepuasan Pemangku Kepentingan Kemendikbudristek

Penghitungan indeks kepuasan pemangku kepentingan berdasarkan sker rata
rata (mean scorgdari seluruh penilaian responden terhdap seluruh parameter indeks
kepuasan. Skala pengkuran kepuasan menggunakan skala like $elanjutnya

dikonversi menjadi skala-0100 (Geoff Norman, Springer, 2010).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Secara keseluruhan indeks kepuasan pemangku kepentingaaendadoudristek
tahun 2021 sebesar 84,6. Indeksnya naik 2,8ibandingkan tahun sebelumnya.
Berdasarkan kriteria indeks kepuasan atas layanan publik Kemen PAINRBideks

tersebutmasuk dalam ka&gori sangat memuaskan.

| Indeks Kepuasan Keseluruhan

223 841 6

Indeks Kepuasan

Indeks Kepuasan
Kemendikbudristek 2020 Kemendikbudristek 2021

Gambar2. Indeks Kepuasan Pemangku Kepentingaamendikbudristek
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Peningkatan indeks kepuasan pemangku kepentingan Kemendikbudestsdki
baik di bidang pendidikan, kebudayaan, maupun layanan ULT. Indeks kepuasan bidang
pendidikan sebesar 81,7 naik 0,4 dibandingkan tahun sebeluningiaks kepuasan
bidang kebudayaan sebesar 82,1 naik 1,1 dibandingkan tahun sebelumnya. Sedangkan
indeks kepuasan layanan ULT sebesar 90,1. Indeks layanan ULT naik paling tinggi

sebesar 5,5 dibandingkan tahun sebelumnya.

| Indeks Kepuasan Keseluruhan

m 2020 2021

90,1
84,6
: 81,7 81’0 82,1 I

Bidang Pendidikan Bidang Kebudayaan Layanan ULT

Gambar3. Indeks KepuasaRemangku KepentingaSetiapBidang

Peningkatan indeks kepuasan bidapgndidikan terjadi pada semua kategori
pemangku kepentingan, kecuali orang tua. Indeks kepuasan peserta didik sebesar 81,9
naik 0,3 dibandingkan tahun sebelumnya. Indeks kepuasan pendidik dan tenaga
kependidikan sebesar 81,7 naik 0,3 dibandingkan tahuelseimya. Indeks kepuasan
manajemen satuan pendidikan sebesar 83,5 naik 1,4 dibandingkan tahun sebelumnya.
Sedangkan indeks kepuasan orang tua sebesar 79,8 turun 0,3 dibandingkan tahun
sebelumnya.

Sebagian besaparameter indeks kepuasan pemangku kepentmdaidang
Pendidikarmengalami peningkatan dibandingk&thun sebelumnyaParameteryang
baru juga menunjukkan indeks kepuasannya sudah bagrdapat delapamrameter
yang indeks kepuasannyamengalami penurunan yaitu: sertifikasi tenaga
pendidikdosen, pendidikan kecakapan kerja, buku teks pelajaran, peningkatan dan
pengembangan kapasitas pendidiksen pengembangan kam dan kepangkatan
guru/dosen, kurikulum, beasiswa unggulan, dan pendidikan vokaarameter yang

turun tersebut Sebagian besar beradali jenjang perguruan tinggi.
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2 Pangkalan Data Dikti 22
3 Penilaian Angka Kredit/Jabatan Akademik Dost 23
4  Sertifikasi Tenaga Pendidik 24
5 BOS/BOP 25
6 Dapodik 26
7 Pembukaan Prodi Pada PT Swasta 27
8 Program Indonesia Pintar (PIP) 28
9 Pendidikan Kecakapan Kerja 29
10 Pendidikan Kecakapan Wirausaha 30
11 Kampus Merdeka 31
12 PPDB, SNMPTN dan SBMPTN 32
13 Anggaran Pendidikan (DAK Pendidikan) 33
14 Buku Teks Pelajaran 34
15 Sarana Prasarana 35
16 Peningkatan, Pengembangan Kapasitas Pendi 36
17 Pengembangan Karidan KepangkataRendidik 37
18 Kurikulum 38
19 Beasiswa Unggulan 39
20 Pendidikan Vokasi 40
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35 36 37 38 39 40
UKBI

BIPA

Penyuluhan Bahasa Indonesia
KBBI Daring

Layanan Kepada Dinas Pendidikan
Beasiswa Afirmasi Pendidikan Tinggi
Layanan Kompetisi

Laman Guru Belajar dan Berbagi
StandarPelayanan Minimal Pendidikar
Profil Pelajar Pancasila

Aneka Tunjangan Non PNS
Akreditasi Satuan Pendidikan
KIPKuliah

Aplikasi Siplah

Pembelajaran Interaktif SPADA
Asesmen Nasional

Laman CerdaBerkarakter

Bantuan Kuota Internet

Afirmasi Pendidikan Menengah
Laman Kursus Daring

Gambar4. Indeks Kepuasan Parameter Bidang Pendidikan
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Peningkatan indeks kepuasan bidang kebudayaan didorong oleh peningkatan dari
seluruh parameter indeks kepuasan bidang kebudayaan. Peningkatan paling tinggi ada
pada parameter fasilitasi bidangebudayaan yang naik 2,6 dibandingkan tahun
sebelumnya. Indeks kepuasannya menjadi sebesar 81 ,4.

Parameter bidang kebudayaan yang memiliki indeks kepuasan paling rendah ada
pada penetapan cagar budaya Nasional dan warisan budaya tak benda. Indeksnya
sebesa 77,2. Atribut penilaian yang masih dinilai rendah pada parameter warisan cagar
budaya Nasionallan warisanbudaya tak bendadalah penanganan pengaduan dan
kecepatan jangka waktu penilaian/pengkajian.

¥ 2020 = 2021

84,6 84,7 333839 846853 233842 g31849

LD

Penetapan Cagar Budaya Nasional Dan Warisan BUdd&yBenda
Fasilitasi BlangKebudayaan

Anggoro Kasih

Layanan Perijinan Perfilman

Layanan Bimtek Tenaga Kebudayaan

Sertifikasi Tenaga Kebudayaan

Layanan Museum Virtual

Pokok Pikiran Kebudayaan

Layanan ke Dinas Kebudayaan

10 Gerakan Seniman Masuk Sekolah

© 00 ~NO O WNBE

Gambarb. Indeks KepuasaRarameterBidangKebudayaan

Peningkatan indeks kepuasan layanan ULT juga didiehgpeningkatan seluruh
parameter indeks kepuasan layanan ULT yang mengacu pada Permen PANRB Nomor 14

Tahun 2017. Peningkatan paling tinggi ada pada parameter waktu, perilaku petugas,
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dan penanganan pengaduaBurvei layanan ULT tahun ini hanya kepayartan ULT
Kemendikbudristek yang diselenggarakan seocataemelalui zoom.

2020 w2021

90,0 89,8 : 893 : ggo 1 LA 90,6 90,7 1 90,1 : 914
e : : : " 1g5g Y 85,8 : 1 86,1
84,6 85,0 D20 ;837 : 8 : 849 tas1 [l :
| 5.3 | 438 | 64 f| | 5.2 | 6.0 J & | 5.6 | 4.9 | 7.0 : | 5.2

Persyaratan Prosedur : Waktu Hasil Perilaku EKnmpe‘tensi Fasilitas EPenangananE Tarif
H : I Petugas : Petugas i Keluhan

Gambar6. Indeks KepuasaRarameterLayanan ULT

Berdasarkan matrikmportanceperformance analysiglPA, diketahui bahwa
parameter bidang pendidikan yangberada pada kuadran kiatas merupakan
parameter yang menjadi prioritas untuk ditingkatkaygitu: buku teks pelajaran,
peningkatan dan pengembangan kapasitas pendidik/dosen, pengembangendaari

kepangkatan guru/dosen, kurikulum, beasiswa unggulan, dan pendidikan vokasi.

IMPORTANT PERFORMANCE ANALYSIS

Buku teks : . 5
Beasiswa afirmasi pendidikan
Pendidikan vokasi pelajaran isWa atiimas) pencidl
. ﬁyanan Guru Belajar dan Berbagi

Profil pelajar Pancasila
Layanan Kemendikbud

kepada Dinas Registrasi Pendidik

@ Dapodik .P‘I’/Dosen
Peningkatan Dan Pengembangan Kapasitas Pendidik
Beasiswa unggulan ® ikti

Pendidikan ke«:akapanpi"mgkalan Data DIk}
= Pengembangan Karir dan . . wirausaha
= i Pembukaan Prodi pada PT Swasta

Kepangkatan Guru
5 Kurfadum Penilaian angka kredit
B 8675 [ )
2 Laman kursus daring . Kampus Merdeka Aplikasi SIPlah
S ® PIP/KIP
- Pendidikan kecakapan kerja
Sarana prasarana Akreditasi
SPMP
Pembelajaran Interaktif Spada
Anggaran Pendidikan . BOS/BOP

@ Sertifikasi Tenaga Pendidik
PPDB, SNMPTN dan SBMPTN ‘ Asesmen nasional

Layanan afirmasi Pend. Menengah @ .‘Lam bn cerdas berkarakter
Bantuan kuota internet

81.6

PERFORMANCE

Gambar7. Matriks Importance Performance Analys{#?A)Bidang pendidikan
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Untuk bidang kebudayaan, parameter yang menjadorias utama untuk
perbaikanadalahparameter warisan cagar budaya Nasional dan warisan budaya tak
benda

IMPORTANT PERFORMANCE ANALYSIS

@ Bimtek

Pelayanan Di Obyek Budaya

. Cagar Budaya & Warisan

Budaya Tak Benda Sertifikasi Tenaga

Kebudayaan

84.4
]

Pokok pikiran kebudayaan

Anggoro kasih

IMPORTANT

Fasilitasi Bidang
Kebudayaan

G5MS perfilman @

Koordinasi Dinas Kebudayaan

82.1

PERFORMANCE

Gambar8. Matriks Importance Performance Analys{f?A)Bidang Kebudayaan

Sedangkan untuk layanan ULT, meskigudah bagus parameter yang paling
rendah indeks kepuasannya bisa menjadi prioritas untuk ditingkatkan yaitu hasil
layanan sesuai dengan yang diharapkan oleh pemangku kepentingan.

IMPORTANT PERFORMANCE ANALYSIS

Penanganan Keluhan Kompetensi Petugas

@ Perilaku Petugas

Hasl @ Fasilitas

94.4
® ®

Waktu  Prosedur

IMPORTANT

Tarif .

Persyaratan

90.1

PERFORMANCE

Gambar9. Matriks Importance Performance Analys{§?A) Layanan ULT
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E. KESIMPULARAN REKOMENDASI

Secara keseluruhan, indeks kepuasan pemangku kepentingan Kemendikbudristek
tahun 2021 sebesar 84,6, naik 2,3 dibandingkan tahun 2020. Kenaikan indeks terutama
didorong oleh kenaikan indeks pada layanan ULT dari 84,6 menjadi 90,1 (naikab,5).
ini menunjukkan bahwa layanan ULT yang diselenggarakan secdiree oleh
Kemendikbdristek tidak kalah dibandingkan layanan secaffiine atau tatap muka
langsunglindeks kepuasan bidang pendidikan mengalami kenaikan dari 81,3 menjadi
81,7 (naik 0,4). Indeks kepuasan bidang kebudayaan juga mengalami kenaikan dari 81,0
menjadi 82,1 (n&il,1).

Peningkatan indeks kepuasan bidapgndidikan didorong oleh peningkatan
sebagian besar parametpembentuk indeks kepuasan bidang pendidikan. Parameter
yang baru juga menunjukkan nilai indeks kepuasan yang sudah bagus. Peningkatan
indeks kepuasaterjadi pada kelompok pemangku kepentingan peserta dbkdidik
dantenaga kependidikan, dan jugaanajemensatuan pendidikan. Sementanadeks
kepuasanorang tua mengalami penurunafenurunan indeks kepuasan orang tua
terlihat pada parameter kurikulumbuku teks pelajaran. Meskipun pemangku
kepentingan pendidik dan tenaga kependidikan secara keseluruhan mengalami
peningkatan, namun indeks kepuwaspendidik dan tenaga kependidikan pada jenjang
pendidikan tinggi mengalami penurunan terlihat dalam parameieningkatan dan
pengembangan kapasitas pendidik/dosen, pengembangarerkaidn kepangkatan
guru/dosen.

Masingmasing pemangku kepentingan memiliki dinamika kenaikan dan
penurunan di setiap parameter dan jenjang pendidikdal tersebut bisa terjadi karena
perbedaan ekspektasi/harapamaupun perbedaan pemahaman dalam menyikapi
program dan kebijakan Kemendikbudristddarapan pemangku kepentingan pada
kelompok peserta didik terlihaantara lainpada parameter PPDB terkait Kgtkan
zonasi dan pembagian kuota untuk jalur prestasipaya dingkatkan, sehingga
membuka kesempatan lebih luamtuk memilih sekolah yang dinilai lebih bagus.
Parameter PPDB ini indeks kepuasannya naik pada peserta didik jenjang SD namun
turun pada peerta didik jenjang SMPPada kelompok pendidik dan tenaga

kependidikan terlihat pada parameter peningkatan kapasitas tenaga persligikya
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lebih banyak disosialisasikan dan dijelaskan apa saja persyaratan untuk dapat mengikuti
program tersebut. Sedangkdrarapan orang tua terlihat pada parameter PIP terkait
pemerataan dana untuk peserta didik kurang mampu dan kemudahan pencairan dana
PIP.

Meskipun secara keseluruhan indeks kepuasan pemangku kepentingan
Kemendikbudristek mengalami peningkatan, namun adabegia parameter yang bisa
ditingkatkan lagi layanannya supaya lebih efektif dan memuaskan para pemangku
kepentingan. Di bidang pendidikan pada parameter pendidikan vokasi, buku teks
pelajaran, kurikulum, peningkatan dan pengembangan kapasitas pendidik,
pengembangan kaer dan kepangkatan pendidik, dan beasiswa unggulirbidang
kebudayaanpada parametepenetapan cagar budaya dan warisan budaya tak benda
Sedangkan layanan ULT pada parameter hasil.

Indeks kepuasan pemangku kepentingan Kemendikbudristekgadami trend
peningkatan dati tahun ke tahun. Untuk itu, Kemendikbudristek perlu mempertahankan
bahkan meningkatkan lagi performa program dan kebijakan Kemendikbudristek yang
sudah dinilai bagus dan memuaskan. Program dan kebijakan yang masih mesek&i in
kepuasan di bawah rateata menjadi prioritas untuk untuk ditingkatkan. Layanan ULT
yangyang diselenggarakan secamlineoleh Kemendikbudristekisa menjadi inovasi
layanan Kemendikbudristek untuk terus diselenggarakan pada periode mendatang.
Untuk itu perlu mempersiapkan dari berbagai aspek mulai dari infrastruktur dan juga

sumber daya manusianya.
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