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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 
 

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 

wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik 

sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, 

transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan 

adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat 

juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat 

sasaran. 

Dalam mengamanatkan UU Nomor 25 tahun 2009 maupun PP Nomor 96 

Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PAN RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara 

pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik 

guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas 

penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang 

berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan. 

Pelaksanaan layanan publik di Pusat Jasa Kearsipan Arsip Nasional Republik 

Indonesia (ANRI) memiliki landasan peraturan yaitu Peraturan Pemerintah Nomor 53 

Tahun 2019 tentang Jenis dan Tarif atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak yang 

Berlaku pada Arsip Nasional Republik Indonesia dan Peraturan ANRI Nomor 17 

Tahun 2021 tentang Standar Layanan di lingkungan ANRI. Adapun jenis pelayanan 

jasa kearsipan meliputi: 

a) pemeliharaan dan perawatan arsip; 

b) penataan arsip inaktif; 

c) pembuatan pedoman kearsipan untuk organisasi atau lembaga; 

d) pembuatan program aplikasi sistem kearsipan; dan 

e) penyimpanan arsip inaktif. 



  

 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang diselenggarakan 

oleh Pusat Jasa Kearsipan, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat 

tentang penilaian pengguna jasa terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan 

berpedoman pada Peraturan Menteri PAN RB Nomor 14 Tahun 2017, maka telah 

dilakukan pengukuran atas kepuasan pengguna jasa. Hasil survei kepuasan 

pengguna jasa yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

pengguna jasa. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif 

atas pendapat pengguna jasa, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan 

komprehensif. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan 

bagi Pusat Jasa Kearsipan untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga 

kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima 

maka harapan dan tuntutan pengguna jasa dapat terpenuhi. 

 
1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasaan Pengguna Jasa 
 

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 53 Tahun 2019 tentang Jenis dan Tarif atas Jenis 

Penerimaan Negara Bukan Pajak yang Berlaku pada Arsip Nasional Republik 

Indonesia; 

4. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik; 

5. Peraturan ANRI Nomor 17 Tahun 2021 tentang Standar Layanan di lingkungan 

ANRI. 

 
1.3 Maksud dan Tujuan 

 
Tujuan pelaksanaan survei kepuasan pengguna jasa adalah untuk 

mengetahui gambaran kepuasan pengguna jasa yang diperoleh dari hasil 

pengukuran atas pendapat pengguna jasa terhadap mutu dan kualitas pelayanan 

administrasi yang telah diberikan oleh Pusat Jasa Kearsipan.  

 



  

Adapun sasaran dilakukannya survei kepuasan pengguna jasa adalah:  

1. Mendorong partisipasi  pengguna jasa sebagai pengguna layanan dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan;  

2. Mendorong Pusat Jasa Kearsipan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

jasa kearsipan;  

3. Mendorong Pusat Jasa Kearsipan untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan jasa kearsipan;  

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap 

pelayanan jasa kearsipan yang diberikan.  

 

Dengan dilakukan survei kepuasan pengguna jasa dapat diperoleh manfaat, 

antara lain: 

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan jasa kearsipan;  

2. Diketahui kinerja Pusat Jasa Kearsipan yang telah dilaksanakan secara 

periodik; 

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil survei kepuasaan pengguna jasa; 

4. Diketahui indeks kepuasan pengguna jasa secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan layanan jasa kearsipan; 

5. Bagi pengguna jasa, pengguna jasa dapat mengetahui gambaran tentang 

kinerja unit layanan jasa kearsipan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

BAB II 

PENGUMPULAN DATA SURVEI 

 

2.1 Pelaksana Survei Kepuasan Pengguna Jasa 

Survei pengguna jasa dilakukan oleh Pusat Jasa Kearsipan secara mandiri 

sebagai salah satu satuan kerja kuasa pengguna anggaran yang berada di 

Lingkungan Arsip Nasional Republik Indonesia, berdasarkan Keputusan Kepala Arsip 

Nasional Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2016 tentang Penetapan Satuan Kerja 

Kuasa Pengguna Anggaran di Lingkungan Arsip Nasional Republik Indonesia yang 

mempunyai tugas melaksanakan layanan di bidang jasa kearsipan juncto Peraturan 

Presiden Nomor 12 Tahun 2021 tanggal 2 Februari 2021 tentang Perubahan atas 

Peraturan Presiden Nomor 16 Tahun 2018 tentang Pengadaan Barang/Jasa 

Pemerintah.  

Selain itu, berdasarkan Peraturan ANRI Nomor 17 Tahun 2021 tentang 

Standar Layanan di lingkungan ANRI. Pusat Jasa Kearsipan merupakan salah satu 

diantara 18 layanan publik ANRI yang ditetapkan dalam peraturan tersebut sebagai 

unit penyelenggara pelayanan publik (UPP). 

 

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan survei kepuasan pengguna jasa menggunakan kuesioner 

secara daring yang disebarkan kepada pengguna layanana jasa kearsipan. 

Kuesioner terdiri atas 2 sub bagian penilaian yaitu Penilaian Terhadap Kualitas 

Layanan Jasa dan Penilaian Terhadap Kualitas Layanan Administrasi Pekerjaan. 

Penilaian tersebut sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan 

pengguna jasa terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri 

PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam 

kuesioner yaitu : 

1. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan 

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk 

pengaduan. (U1)  



  

2. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. (U2) 

3. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang 

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan 

dan pengalaman. (U3)  

4. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. (U4)  

5. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang 

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. (U5)  

6. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan 

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan 

yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap 

spesifikasi jenis pelayanan. (U6)  

7. 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 

penyelenggara dan masyarakat. (U7)  

8. Sarana dan prasarana : 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 digunakan untuk benda yang 

bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak 

(gedung). (U8)  

9. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, 

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan 

dan tindak lanjut. (U9)  

 

Pertanyaan dalam kuesioner yang disusun berdasarkan kesembilan unsur di 

atas, dikelompokkan berdasarkan enam jenis layanan jasa kearsipan. Daftar 

pertanyaan tersebut meliputi: 



  

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Keterbacaan informasi arsip setelah dialih media U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

2 Keutuhan fisik dan informasi setelah dialih media U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

3 Kompetensi petugas layanan alih media arsip U6. Kompetensi Pelaksana

4 Perilaku petugas layanan penyimpanan arsip U7. Perilaku Pelaksana

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

2 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

4 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

5 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

6 Penanganan pengaduan keluhan, saran, dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

7 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

8 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Kerapihan hasil laminasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

2 Kekuatan arsip setelah laminasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

3 Keterbacaan informasi arsip setelah laminasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

4 Keutuhan fisik dan informasi setelah laminasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

5 Kompetensi petugas layanan laminasi arsip U6. Kompetensi Pelaksana

6 Perilaku petugas layanan laminasi arsip U7. Perilaku Pelaksana

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

2 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

4 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

5 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

6 Penanganan pengaduan keluhan, saran dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

7 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

8 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Keamanan gedung penyimpanan dari ancaman bencana U9. Sarana dan Prasarana

2 Kekuatan dan daya tampung gedung penyimpanan arsip U9. Sarana dan Prasarana

3 Kekuatan rak dan box arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

4 Kesesuaian suhu, kelembaban, dan cahaya ruang simpan U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

5 Kebersihan ruangan U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

6 Keamanan fisik dan informasi arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

7 Kecepatan layanan peminjaman arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

8 Kompetensi petugas layanan penyimpanan arsip U6. Kompetensi Pelaksana

9 Perilaku petugas layanan penyimpanan arsip U7. Perilaku Pelaksana

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

2 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

4 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

5 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

6 Penanganan pengaduan keluhan, saran dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

7 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

8 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

NO ALIH MEDIA ARSIP

NO LAMINASI ARSIP

NO PENYIMPANAN ARSIP

 



  

 

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Kesesuaian pedoman/manual kearsipan dengan kebutuhan U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

2 Kelengkapan prosedur kerja di dalam pedoman/manual U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

3 Sistematika penyajian pedoman/manual U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

4 Penggunaan bahasa dalam pedoman/manual U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

5 Kompetensi pelaksana dalam penyelesaian pekerjaan U6. Kompetensi Pelaksana

6 Perilaku pelaksana dalam proses pembuatan pedoman/manual U7. Perilaku Pelaksana

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Sosialisasi pedoman/manual kepada pengguna U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

2 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

3 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan 

pekerjaan 

U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

4 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

5 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

6 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

7 Penanganan pengaduan keluhan, saran dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

8 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

9 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Kemudahan dalam penemuan kembali arsip hasil penataan arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

2 Kecepatan dan Ketepatan dalam penemuan kembali arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

3 Kemudahan dalam penggunaan daftar arsip hasil penataan arsip U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

4 Keamanan fisik dan Informasi arsip yang ditata U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

5 Kesempatan dalam mendapatkan informasi tentang pengetahuan 

dan keterampilan penataan arsip

U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

6 Kebersihan dan kerapihan dari pekerjaan yang dilaksanakan U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

7 Pemberian informasi tentang sarana penataan arsip U9. Sarana dan Prasarana

8 Kompetensi pelaksana dalam penyelesaian pekerjaan U6. Kompetensi Pelaksana

9 Perilaku pelaksana dalam pekerjaan penataan arsip U7. Perilaku Pelaksana

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

2 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan 

pekerjaan 

U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

4 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

5 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

6 Penanganan pengaduan keluhan, saran dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

7 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

8 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

PERTANYAAN UNSUR

A PENILAIAN TERHADAP KUALITAS PEKERJAAN

1 Tampilan menu aplikasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

2 Kemudahan penggunaan aplikasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

3 Kestabilan penggunaan aplikasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

4 Tingkat akurasi atau ketepatan data aplikasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

5 Kemampuan aplikasi dalam membantu pekerjaan U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

6 Konektivitas Jaringan dari client - server U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

7 Tingkat keamanan database pada aplikasi U5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

8 Perilaku pelaksana dalam proses pembuatan aplikasi kearsipan U7. Perilaku Pelaksana

9 Sosialisasi aplikasi kepada pengguna U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

B PENILAIAN TERHADAP KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI

1 Kejelasan informasi dalam penawaran pekerjaan U1. Persyaratan

2 Kecepatan dan ketepatan waktu proses persiapan pengadaan 

pekerjaan 

U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 Kesesuaian tarif jasa dengan hasil yang diberikan U4. Biaya/Tarif

4 Pernyataan kesanggupan untuk melaksanakan Pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan

U9. Sarana dan Prasarana

5 Kesesuaian pemberian layanan dengan prosedur U2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

6 Penanganan pengaduan keluhan, saran dan masukan U8. Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan

7 Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan U3. Waktu Penyelesaian

8 Administrasi penyerahan pekerjaan dan pembayaran U4. Biaya/Tarif

C Saran dan Masukan

NO PEMBUATAN PEDOMAN KEARSIPAN

NO PENATAAN ARSIP

NO PEMBUATAN APLIKASI KEARSIPAN

 



  

 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi pengumpulan data dilakukan secara kombinasi di lokasi unit 

pelayanan setelah pengguna jasa selesai menerima layanan jasa dan survei 

dilakukan pada akhir tahun. Pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden 

sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan secara cloud melalui aplikasi 

google form. 

 

2.4 Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasan Pengguna Jasa 

Survei kepuasan pengguna jasa dilakukan setelah pengguna jasa selesai 

menerima layanan jasa. Survei tersebut memerlukan waktu selama 2 (dua) minggu 

dengan rincian sebagai berikut: 

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan 
Jumlah Hari 

Kerja 

1. Persiapan 11 s.d 13 Desember  3 

2. 
Pengumpulan Data 

Responden 

14 dan 15 Desember 2 

3. 

Pelaksanaan Survei dengan 

menyusun konsep surat 

pengantar beeserta link 

survei ke masing-masing 

responden  

18 s.d 22 Desember 5 

4. 
Pengolahan Data dan 

Analisis Hasil 

27 dan 28 Desember 2 

5. 
Penyusunan dan Pelaporan 

Hasil 

29 Desember 1 

 

2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah 

instnasi/lembaga penerima layanan jasa kearsipan. Selanjutnya Pusat Jasa 

Kearsipan berikirim surat permohonan ke masing-masing instansi/lembaga untuk 

bersedia mengisi link survei kepuasan pengguna jasa dan responden dipilih secara 

acak. 



  

BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA 

  

3.1 Jumlah Responden 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan 

diperoleh, sebanyak 38 responden dari total layanan jasa kearsipan yang 

dilaksanakan berdasarkan lokus responden, yaitu: 

PEDOMAN KEARSIPAN

1 BNN

2 BPIP

3 PT Sucofindo

4 PT Pembangunan Jasa Ancol

5 BPD NTT

6 PT MRT

7 Dewan Nasional KEK

PENATAAN ARSIP

1 LPDP

2 BNPB

3 KKP

4 KPK

5 BSSN

6 TVRI

7 KEK

8 BPIP

9 BSK KUMHAM

10 BP TAPERA

11 PT API

APLIKASI

1 KPK

2 BPD KALSEL

PENYIMPANAN

1 PT SMI

2 Marves

3 KPK

4 Set PP

5 ESDM Migas

6 KemenPAN RB

7 Kemenlu

8 LKPP

9 Setkab

10 BKPM

ALIHMEDIA

1 Dispertaru

2 Bukit Asam

3 KKP

LAMINASI ARSIP

1 Dispertaru

2 Krakatau Steel

3 LPS

4 DPAD DIY

5 Bank Indonesia  

 



  

3.2 Indeks Kepuasan Pengguna Jasa 

Hasil pengolahan data yang dikumpulkan dari seluruh responden 

berdasarkan unsur layanan dan jenis layanan jasa kearsipan memperoleh hasil 

berikut ini: 

NO UNSUR 

JENIS LAYANAN JASA KEARSIPAN 

ALIH 
MEDIA 
ARSIP 

LAMINASI 
ARSIP 

PENYIMPANAN 
ARSIP 

PEMBUATAN 
PEDOMAN 

KEARSIPAN 

PENATAAN 
ARSIP 

PEMBUATAN 
PROGRAM 
APLIKASI 

KEARSIPAN 

1 U1. Persyaratan 4 4 4 4 4 4 

2 U2. Sistem, 
Mekanisme dan 
Prosedur 

4 4 3,95 4 4 4 

3 U3. Waktu 
Penyelesaian 

4 4 4 4 4 4 

4 U4. Biaya/Tarif 4 4 4 4 4 4 

5 U5. Produk 
Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 

3,95 4 4 4 4 4 

6 U6. Kompetensi 
Pelaksana 3,8 4 4 4 4   

7 U7. Perilaku 
Pelaksana 

4 4 4 4 4 4 

8 U8. Penanganan 
Pengaduan, Saran 
dan Masukan 4 4 4 4 4 4 

9 U9. Sarana dan 
Prasarana 4 4 4 4 4 4 

 

Gambar Grafik nilai survei kepuasan pengguna jasa kearsipan per-unsur: 
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Berikut adalah tabulasi perhitungan Indeks Kepuasan Mayarakat untuk 

Layanan Jasa Kearsipan periode Tahun 2023: 

NO UNSUR 

Nilai Rata-Rata  

(nilai persepsi 

tiap unsur 

layanan) 

Nilai Rata-Rata Per-Ruang 

Lingkup  

(Dikali nilai nilai 

tertimbang 9 unsur (0,111) 

1 U1. Persyaratan 4 0,444 

2 U2. Sistem, Mekanisme dan 

Prosedur 

3,991666667 0,443075 

3 U3. Waktu Penyelesaian 4 0,444 

4 U4. Biaya/Tarif 4 0,444 

5 U5. Produk Spesifikasi Jenis 

Pelayanan 

3,991666667 0,443075 

6 U6. Kompetensi Pelaksana 3,3 0,3663 

7 U7. Perilaku Pelaksana 4 0,444 

8 U8. Penanganan Pengaduan, 

Saran dan Masukan 

4 0,444 

9 U9. Sarana dan Prasarana 4 0,444 

NRR Interval 3,91645 

 

Berdasarkan data di atas, merujuk pada Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dab Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkup Instansi Pemerintah, maka: 

a. Nilai interval (rata-rata nilai persepsi dikali nilai tertimbang atas seluruh unsur 

layanan publik) indeks Layanan Jasa Kearsipan Tahun 2023 adalah 3,91645; 

b. Nilai SKM Layanan Jasa Kearsipan Tahun 2023, yaitu 25 x 3,91645 = 

97,91125; 

c. Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan jasa 

kearsipan pada Tahun 2023, memperoleh mutu pelayanan kategori A dan 

kinerja unit penyelenggara Layanan Jasa Kearsipan berada pada kategori 

Sangat Baik. 

 

 



  

BAB IV 

ANALISIS HASIL PENGOLAHAN DATA 

 

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa: 

a. Unsur kompetensi pelaksana mendapatkan nilai terendah yaitu, 3,3. 

Selanjutnya produk spesifikasi jenis layanan dan unsur system, mekanisme 

dan prosedur mendapatkan nilai terendah kedua yaitu, 3,9. 

b. Unsur lainnya mendapatkan nilai 4. 

 

Berdasarkan rekapitulasi saran dan masukan, diperoleh beberapa masukan 

yang dapat menjadi perhatian dan dituangkan dalam pembahasan rencana tindak 

lanjut, sebagai berikut: 

NO Saran/Masukan/Keluhan 

1 Diharapkan ANRI dapat menambahkan kapasitas 

tempat penyimpanan  

2 Kuota restorasi dan Alih Media Arsip tahun depan 

mohon ditambah 

3 Memperluas lagi informasi terkait program program 

yang di selenggaran oleh pihak ANRI 

 

4.2 Rencana Tindak Lanjut 

Berdasarkan hasil analisis, maka perlu disusun rencana tindak lanjut 

sebagaimana berikut: 

1. Kompetensi pegawai pusat jasa kearsipan perlu ditingkatkan dengan 

mengusulkan seluruh arsiparis di lingkungan pusat jasa kearsipan untuk 

diberi pelatihan dan bimbingan teknis, serta sertifikasi terkait kompetensi 

yang harus dimiliki untuk menunjang pekerjaan layanan jasa kearsipan. 

2. Menambah ruang penyimpanan arsip dengan menyewa gedung baru untuk 

jasa penyimpanan arsip. 

3. Menambah kuota laminasi dan alih media arsip. 

4. Melakukan Sosialisasi Layanan Jasa Kearsipan. 



  

BAB V 

KESIMPULAN 

 

Dalam melaksanakan tugas survei kepuasan pengguna jasa selama satu 

periode dari bulan Januari samapai dengan Desember 2023, dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan pelayanan public di lingkungan Pusat Jasa Kearsipan, secara 

umum mencerminkan tingkat kualitas yang sangat baik dengan nilai 

97,91125 dengan Kategori A. 

2. Unsur layanan terendah akan menjadi prioritas perbaikan yaitu peningkatan 

kompetensi pegawai. 

3. Unsur lainnya akan diupayakan pelaksanaan pelayanannya, agar dapat 

mempertahankan nilai yang sudah sangat baik. 

4. Melaksanakan kegiatan sosialisasi layanan jasa kearsipan agar informasi 

terkait layanan jasa kearsipan dapat diberikan secara komprehensif dan 

dapat menjangkau lebih banyak pengguna jasa kearsipan. 

 

 
Jakarta, 3 Januari  2024 

Kepala Pusat Jasa Kearsipan 

 
 

Dipo Winarto 
 
 

 
 

 


