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RINGKASAN EKSEKUTIF

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk perbaikan dalam hal pelayanan

publik. Survei ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.

Mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomor 16 tahun 20't4 Tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat TerhadapPenyelenggaraan Pelayanan Publik serta disesuaikan

dengan karakteristik Unit Pelayanan Publik.

Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Ho(ikultura Provinsi Kalimantan Barat di lakukan setiap tiga

bulan sekali (empat kali setahun). Dari hasil survei yang didapat kemudian ditindak

lanjuti oleh unit pelayanan publik untuk dilakukan perbaikan terhadap unsur

penilaian yang masih dianggap kurang oleh masyarakat.

Hasil penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat pada Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat menunjukkan Nilai

rata-rata tertimbang IKM yang diperoleh adalah 3,35 atau konversi IKM

sebesar 83,78 dengan kategori BAIK.

Dalam hal tingkat kepuasan masyarakat, berdasarkan predikat 'BAlK"

yang telah diperoleh, dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan

pelayanan Unit Pelayanan Publik Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat. Namun demikian, perlunya dicermati

beberapa penilaian masyarakat pada setiap unsur penilaian, sebagai upaya

perbaikan yang perlu dikoordinasikan dengan pihak terkait agar tidak

mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat kedepan. Salah satunya, unsur

waktu pelayanan.
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KATA PENGANTAR

Tuntutan masyarakat atas peningkatan kinerja pelayanan publik sudah

tidak bisa dibendung lagi, Dinamika yang tinggi dalam kehidupan masyarakat,

menuntut peningkatan kinerja aparat yang terlibat langsung dengan masalah

pelayanan. Untuk itulah perlu dilakukan pengukuran terhadap pendapat

masyarakat dalam hal sejauh mana kepuasan mereka terhadap pelayanan

yang diterimanya.

Peningkatan kualitas pelayanan aparatur pemerintah merupakan hal mutlak

yang harus diupayakan secara terus-menerus, agar mampu menjawab berbagai

perubahan dan tuntutan masyarakat. Hal ini sejalan dengan salah satu fungsi

utama pemerintah yang paling sering menjadi perhatian masyarakat, yaitu fungsi

pelayanan umum.

Dalam rangka menjawab berbagai tantangan ke depan, diperlukan

sebuah pengukuran terhadap kualitas kinerja pelayanan publik. Pengukuran

kualitas pelayanan publik tersebut harus dilakukan dengan metode dan media

yang dapat dipertanggungjav/abkan, bersifat menyeluruh terhadap semua unsur

pelayanan, dan dilaksanakan secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan

publik instansi pemerintah.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, Dinas Pertanian Tanaman

Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat berupaya melakukan

pengukuran kualitas pelayanan publik dengan berpedoman kepada Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 16 tahun 2014 tentang pedoman

Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik.

Pontianak, Aprrl2021
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A.

BAB I

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan

instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan

gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada

masyarakat, oleh karena itu perlu di lakukan Survey Kepuasaan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya dalam

Permenpan RB No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap PenyelenggaraanPelayanan Publik. Peraturan

sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis

dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode

survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini

dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas

bagi penyelenggara pelayanan publik.

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan publik dapat dilakukan dengan jangka waktu

tertentu. Jangka waktu tertentu tersebut diantaranya setiap 3 bulan, 6 bulan

atau 1 tahun. Penyelenggara publik setidaknya minimal melakukan survei

sebanyak 1 tahun sekali dengan mempublikasikan hasil survei kepada

masyarakat.

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 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. SKM bertujuan untuk

mengetahui tingkat kinerja Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan untuk

menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik

selanjutnya. Bagi masyarakat, SKM dapat digunakan sebagai gambaran
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tentang kinerja pelayanan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat.

B. TUJUAN DAN SASARAN

Tujuan dan sasaran dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan
masyarakat adalah :

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat secara

berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka

peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui harapan dan kebutuhan dengan pelayanan melalui data

dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari

hasil pengukuran sec€lra kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat

dalam memperoleh pelayanan dari aparatur peyelenggara pelayanan

publik.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh

aparatur penyelenggara pelayanan publik.Untuk mengetahui kelemahan

atau kekurangan dari pada Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat sebagai salah satu unit

penyelenggara pelayanan publik.

4. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan

Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat.

5. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat sebagai

upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
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C. PRINSIP

Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

1 . Transparan

Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah

diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif

Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan

peran serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil

survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat

dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang

berlaku.

4. Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan.

5. Keadilan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua

pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,

golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.

6. Netralitas

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.
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D RUANG LINGKUP

SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Dinas Pertanian Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, meliputi Metode Survei,

Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Data, Pemantauan,

Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian lndeks Survei Kepuasan

Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.

E. UNSUR SKM YANG DINILAI

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. BiayalTarif *)

Biayafiaril adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara

penyelenggara dan masyarakat.

5. 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.

6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.
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7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. 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).

F. MANFAATSURVEIKEPUASANMASYARAKAT(SKM)

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

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

penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik secara periodik;

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

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruhterhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan

Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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A METODE SURVEI

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan

publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat. lndeks Kepuasan

Masyarakat, dilakukan secara tetap dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 3

bulan,6 bulan atau 1 tahun.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakal terhadap layanan yang diberikan. Selain

itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan publik dan

melihat kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara

kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik pada Dinas

Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

Metode survei yang digunakan adalah melalui pengisian kuesioner. Pengisian

kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan dua c:rra

sebagai berikut:

Dilakukan sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan

di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini sering terjadi,

penerima layanan kurang aktif melakukan pengisian sendiri walaupun

sudah ada himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara oleh Unit pelayanan

sendiri, walaupun sebenarnya dengan cara ini hasilnya kemungkinan

besar akan subyektif, karena dikhawatirkan jawaban yang kurang baik

mengenai instansinya akan mempengaruhi obyektivitas penilaian.

Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan indeks, dapat

melibatkan unsur pengawasan atau sejenisnya yang terkait.

B PELAKSANAAN SURVEI

Tahapan pelaksanaan survei mencakup langkahJangkah, sebagai berikut:

1. Pembentukan Tim Survei

Tim Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Pertanian Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat (terlampir pada lampiran l)

berdasarkan Keputusan Nomor 72.1 tanggal 7 februari tahun 2020
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2

tentang Penetapan Tim Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Pelayanan Publik Keputusan Kepala Dinas Pertanian Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, dengan susunan tim

sebagai berikut:

. Pengarah : Kepala Dinas

. Ketua : Sekretaris Dinas

. Sekretaris : Kasubbag. Umum dan Aparatur

. Anggota/Pelaksana :-Kasubbag Renja dan Monev

-Staf Sekretariat

Penentuan lnstrumen Survei, dan Penetapan Jumlah Responden

a) Penentuan lnstrumen Survei

Selanjutnya untuk menyusun Survei Kepuasan Masyarakat dibuat

lnstrumen Survei berupa Pelayanan Kuesioner (lampiran ll). Dalam

menyusun Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar

pertanyaan (kuesioner) sebagai alat bantu pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima pelayanan dan membentuk

jawaban terhadap unsur misalnya pada prosedur pelayanan, yang

dinilai adalah sebagai berikut:

Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak

jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.

a

Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum

efektif.

Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan

dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu

diefektifkan.

Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.
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Sedangkan unsur pelayanan yang dinilai mencakup 9 unsur

pelayanan yaitu :

. Persyaratan

o Sistem, Mekanisme dan Prosedur

. Waktu Penyelesaian

. Biaya/Tarif

. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

. Kompetensi Pelaksana

. Perilaku Pelaksana

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

o Sarana dan Prasarana

b) Penetapan Jumlah Responden dan Karakteristik Responden

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan,

tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih

secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah

masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel

dan populasi dapat menggunakan rumus:

s = i,\'z . N. P. Q)/ {d' (N-1) + I': . P. Q }

dimana :

g = jumlah sampel

A2 = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1,

taraf kesalahan bisa 1 %, 5 o/o, 10 o/o

11 = populasi

P (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

d =0,0
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atau dapat pula menggunakan tabel sampel dari Morgan dan Krejcie

Tabel 1 Sarupcl Mortatr datl Xrcjcie

Populasi

(N)

Saopel

lnl

Populasi

tNt

Sampel

lnl

Po,pulasi

lNt

Sampel

lnl

i0 10 220 I Llo 1200 291

15 l-l 230 1.1.1 i300 297

20 19 2.10 148 1400 302

21 250 l'r2 1500 306

30 2a 260 155 1600 3r0

35 270 159 1700 313
,10 .16 280 r62 1800 317

.15 .10 290 165 1900 320

50 4{ 300 169 2000 322

)c -tc 320 175 2200 327
->2 3.10 181 2100

65 S6 3b0 186 2600 JJ o

70 59 380 191 2800 338

/) 63 .r00 196 3000 3{l
s0 66 201 3500 3.16

85 70 +.10 205 J000 351

73 .160 2ro .l s00 354

95 i6 +s0 2lt 5000 357

t00 c00 2t7 6000 361

110 550 226 7000 364

r20 92 600 234 8000 367

Untuk Suvei Kepuasan Masyarakat Dinas Pertanian

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat tahun 2021 fyU 1 (Januari-Maret) ini jumlah

responden sebanyak 146 orang dengan karakteristik

responden. Karakteristik responden pada survey IKM

Dinas Pertanian Pangan Dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat meliputi karakteristik menurut jenis

kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan utama. Data

karakteristik responden tercantum sebagai berikut :
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Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Pada tabel 2, responden laki-laki lebih dominan pada Dinas

Pertanian Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

yaitu sebesar 72% sedangkan responden perempuan hanya

sebanyak 28%. Sedangkan responden yang tidak menjawab

adalah 0%.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Pada tabel 3, responden yang berusia di bawah 20 tahun adalah

1%, responden yang berusia 20-30 tahun lebih dominan

responden rentang usia lain pada Dinas Pertanian Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat yaitu sebesar 42o/o, unluk

responden usia 31-40 sebesar 32%, responden usia 41-50

sebesar 207o, responden usia 51-60 sebesar 5%, sedangkan

responden yang berusia di atas 60 tahun adalah 0%.

105 72Laki- la ki

28Perempuan 47

0 0Tidak Menjawab
146 100Tota I

I 1<20

20- 30 62 42

31 -40 46 32

41 - 50 29 20

5s1 -60 8

>60 0 0

Total L46 100

Jumlah Responder Persentase (%)Usia

Jenis Kelamin Jumlah Responder Persentase (%)
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0SD/MI 0

0SMP/MTs 0

42SMA/SMK/MA 61

1319DLID2/D3
4363o4lsL

3 252/wof esi
0S3 0

100Total L46

r Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan

Pada tabel 4, responden yang berpendidikan SD/MI sebesar 0%,

responden yang berpendidikan SMP/MTs sebesar 07o, responden

berpendidikan SMA/SMI(MA sebesar 42o/o, responden

berpendidikan D1lD2lO3 sebesar 1 3%, responden berpendidikan

D4lSl sebesar 43olo, responden berpendidikan S2l/Profesi

sebesar 2Yo dan responden berpendidikan 53 sebesar 0%. Hal ini

menunjukkan responden yang dominan adalah responden yang

berpendidikan D4lS1.

o Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pada tabel 5, responden yang berprofesi sebagai PNS sebesar

18%, responden yang berprofesi sebagai Peg.lns.Pem sebesar

1%, responden yang berprofesi sebagai TNUPOLRI sebesar 0%,

PNS 18

Peg.lns.Pem 2 1

TNr/POLRt 0 0

BUMN/BUMD 0 0

42Swasta 51

Wirausaha L2 8

Petani/RT 0 0

Pelajar/Mahasiswa 42 2!l

Lain nya 2 1

L46 1mTotal

Pendidikan .lumlah Responder Persentase (%)

Pekerjaan Jumlah Responder Persentsse (%)
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responden yang berprofesi sebagai BUMN/BUMD sebesar 0ol0,

responden yang berprofesi dibidang Swasta sebesar 42%,

responden yang berprofesi dibidang wirausaha sebesar 8%,

responden yang berprofesi sebagai petani sebesar 0o/o,

responden yang berprofesi sebagai Pelajar/Mahasiswa sebesar

29%, responden yang berprofesi lainnya sebesar 1o/o. f abel

tersebut menunjukkan karakteristik responden yang lebih

dominan adalah responden yang berprofesi sebagai Di Bidang

Swasta.

3. Pengolahan Data Survei

Pengolahan data (lampiran 3) masing-masing metode Survei Kepuasan

Masyarakat Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat dilakukan sebagai berikut :

a) Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang (NRR)

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang'

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks SKM

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan

memiliki penimbang yang sama dengan rumus : bobot nilai rata-rata

tertimbang = jumlah bobot dibagi jumlah unsur yaitu 1/9 = 0, 1 1 1 .

Untuk Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang Dinas Pertanian Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai

berikut:

o Persyaratan (U'1 )

Diketahui jumlah bobot adalah 5'12 dari 146 responden.

NRR= 512: 146 = 3,507

. Prosedur (U2)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 466 dari 146 responden.

NRR= 466 : 146 = 3,192

o Waktu Pelayanan (U3)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 461 dari 146 responden.

NRR= 461 : 146 = 3,158

Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang _ iumlah bobot

iumlah unsur = i =o,rrr
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. Biaya/Tarif (U4)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 560 dari 146 responden.

NRR= 560 : 146 = 3,836

o Produk Layanan (U5)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 475 dari 146 responden.

NRR= 475 : 146 = 3,253

o Kompetensi Pelaksana (U6)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 462 dari 146 responden.

NRR= 462 : 146 = 3,164

o Perilaku Pelaksana (U7)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 47 4 dai 1 46 responden.

NRR= 474 : 146 = 3,247

. Sarana dan Prasarana (U8)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 473 dai 146 responden.

NRR= 473 : 146 = 3,240

. Penanganan Pengaduan (U9)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 520 dari 146 responden.

NRR= 520 : 146 = 3,562

Jadi untuk NRR tertimbang Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

NRR = U1+U2+ 3+U4+U5+U6+U7+ U8+Ug
9

NRR=30,158=3,351
I

2. Perhitungan Nilai Hasil SKM

Untuk memperoleh nilai hasil SKM berupa lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM) unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus yaitu total nilai persepsi per unsur dibagi

total unsur yang terisi dikali nilai penimbang atau IKM = total nilai

persepsi per unsur / total unsur yang terisi x nilai rata-rata tertimbang.

Total dari nilai persepsi per unsur
X nilai rata-rata tertimbangIKM = Total unsuryang terisi
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IKM Unit Pelayanan x 25

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian hasil SKM yaitu

antara 25 - 100 maka hasil penilaian pada ayat dikonversikan dengan

nilai dasar 25, yaitu IKM dikali 25.

Untuk nilai IKM Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat tahun 2020 adalah sebagai berikut:

o Ul = 3,51 x25 = 87,67

o U2 = 3,19 x25 = 79,80

o U3 = 3,16 x 25 = 78,95

r U4 = 3,84 x 25 = 95,90

o U5 = 3,25 x 25 = 81,32

r U6 = 3,16 x 25 = 79,10

o U7 =3,25x25=81,17
r U8 = 3,24 x 25 = 81,00

r U9 = 3,56 x 25 = 89,05

Nilai IKM = U1+U2+U3+U4+U 5+U6+U7+U8+Ug
I

Nilai IKM = 753.97
I

Nilai IKM = 83,78

3. Kategori Nilai SKM Dalam Bentuk Mutu Pelayanan

Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk mutu

pelayanan dan kinerja unit pelayanan dengan kategori sebagai

berikut:

a. Sangat Baik (A) : nilai 88,31 - 100,00

b. Baik (B) : nilai 76,61 - 88,30

c. Kurang Baik (C) : nilai 65,00 - 76,60

d. Tidak Baik (D) : nilai 25,00 - 64,99
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88,31 - 100,00

Tabel 6

Kategori Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai
Persepsi

'l ,00 - 2,5996 D Tidak Baik

2,60 - 3,064 Kurang Baik

76,61 - 88,30 Baik

3,5324 - 4,OO A

4. Perhitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Dari pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan

Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-

rata 83,78. Adapun untuk hasil analisa dan pengukuran perhitungan

SKM di lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut :

Tabel 7
Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan

Lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura
Provinsi Kalimantan Barat

Keterangan :

NRR : Nilai Rata-rata
IKM : lndeks Kepuasan Masyarakat

Survey Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat menggunakan I unsur penilaian dengan jumlah

Nilai lnteral
Konver3i

tKltl
(Ntl

Nilai lnterval
Konversi lKll

(NrK)

ilutu
Pelayanan

(x)

2

3

4

l
B

1 Persyaratan 3.507 47.64 B BA IK

2 Prosedur 3.L92 79.4 B BAIK
3 Waktu Pelayanan 3.158 74.9 B BAIK
4 Biaya / Tarif 3.435 95.9 A SANGAT BAIK
5 Produk Layanan 3.253 81.3 B BAIK
6 Kompetensi Pelaksana 3.L4 79.r B BAIK
7 Perilaku Pelaksana 3.247 aL.2 B BAIK
8 Sarana dan Prasarana 3.240 81 B BA IK
9 Penanganan Pengaduan 3.562 a9 B SANGAT BAIK

NRR IKM Mutu Kinerja Unit Pelayanan

HAS|L SKM / NtLAt IKM 3.351 A3.7a B
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Kinerja Unit
Pelayanan

(v)

1 25,00 - 64,99

65,00 - 76,60

3,04n4 - 3,532

Sangat Baik

No Unsur Pelayanan

BAIK
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responden sebanyak 146 (seratus empat puluh enam ) orang yang

ditetapkan secara acak dari yang diberikan pelayanan secara langsung

melalui pengisian form kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur pelayanan

tersebut diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar

83,78 (3,35). Nilai tersebut menunjukkan Dinas Pertanian Tanaman

Pangan Dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada dalam mutu

pelayanan B dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval

konversi Survei Kepuasan Masyarakat 76,61 - 88,30. Dari tabel 6

diatas dapat dilihat bahwa unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR)

tertinggi adalah unsur Eiayaffarif (3,836), sedangkan unsur dengan

nilai rata-rata (NRR) terendah adalah unsur Waktu Pelayanan (3, 158).
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A

BAB III

ANALISA, EVALUASI, SERTA TINDAK LANJUT HASIL IKM

ANALISA HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Setelah diperoleh hasil pengolahan data SKM, maka perlu dilakukan

analisa terhadap unsur yang dlsurvei baik yang bersifat teknis dan non teknis

secara keseluruhan, sehingga akan menggambarkan hasil yang objektif dari

SKM itu sendiri. Analisa masing-masing unsur SKM dapat dilakukan dengan

cala

1. Analisa Univariat

Analisa ini untuk menggambarkan data variabel yang terkumpul

(memaparkan hasil temuan) tanpa bermaksud memberikan kesimpulan.

Hasil analisa ini merupakan diskripsi (penjabaran) temuan hasil survei

berupa data statistik, seperti: frekuensi distribusi, tabulasi data dan

prosentase yang diwujudkan dalam grafik atau gambar serta perhitungan-

perhitungan deskriptif dari masing-masing unsur yang disurvei. Proses

analisa univariat dapat dilakukan dengan menggunakan perhitungan

analisa deskriptif program SPSS (Sfatistical Package for Social Sciences).

2. Analisa Bivariat

Analisa bivariat dilakukan untuk menjelaskan hubungan yang

kompleks antara satu unsur dengan unsur lain. Contoh: hubungan antara

unsur prosedur dengan unsur waktu pelayanan, atau unsur kompetensi

petugas dengan unsur perilaku petugas. Tujuan dari analisa bivariat ini

adalah untuk melihat hubungan satu unsur dengan unsur lain sebagai

dasar untuk menjelaskan suatu masalah.

Melalui analisa ini, hasil pengelohan data SKM tidak hanya

dimunculkan analisa kuantitatif saja (indeks atau angka SKM), tetapi juga

analisa kualitatif. Analisa ini sangat penting untuk perbaikan kualitas

pelayan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan

publik.

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW 1 77



B

Oleh karena itu, hasil analisa ini perlu dibuatkan dan direncanakan

tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dapat dilakukan

dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnya. Penentuan

perbaikan harus direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan

jangka pendek (kurang dai,'12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12

bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan).

Pada SKM Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat tahun 2021 WU 1 (Januari-Maret), untuk

mengambarkan data SKM digunakan Analisis Bivariat. Dari pelaksanaan

penilaian SKM pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh

hasil nilai rata-rata 83,78. Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) yang

dilaksanakan di lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat menggunakan 9 unsur penilaian

dengan jumlah responden sebanyak 146 (seratus empat puluh enam)

orang yang ditetapkan secara acak dari yang diberikan pelayanan secara

langsung melalui pengisian form kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur pelayanan

tersebut diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar

83,78 (3,35). Nilai tersebut menunjukkan Dinas Pertanian Tanaman

Pangan Dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada dalam mutu

pelayanan B dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval

konversi Survei Kepuasan Masyarakat 76,61 - 88,30. Dengan unsur yang

memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Biaya/Tarif (3,836),

sedangkan unsur dengan nilai rata-rata (NRR) terendah adalah unsur

Kompetensi Pelaksana (3, 1 58).

EVALUASI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Unit

Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, berdasarkan analisa dan pengukuran

perhitungan SKM diperoleh hasil sebagai berikut :
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Gambar 1

Diagram Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan
Lingkungan Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat

I NRR

r SKM

...r.$".i"":$$55:.r .so

Diagram diatas menunjukkan Nilai Rata-Rata (NRR) Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Pertanian

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, Berdasarkan

pengukuran terhadap kualitas I unsur pelayanan penilaian dengan jumlah

responden sebanyak 146 (seratus empat puluh enam ) orang tersebut

diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 83,78 (3,35).

Dengan Unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur

BiayalTarit sebesar 95.9 (3,83), diikuti unsur Penanganan Pengaduan 89,05

(3,56), unsur Persyaratan sebesar 87.67 (3.50), Produk Layanan sebesar

81 ,32 (3.25), unsur Perilaku Pelaksana sebesar 81.2 (3.24), unsur Sarana dan

Prasarana sebesar 81.0 (3.24), unsur Prosedur memiliki nilai sebesar 79.8

(3.19), Kompetensi Pelaksana sebesar 79.1 (3.16) dan unsur Waktu

Pelayanan memiliki nilai terandah yaitu sebesar 78.95 (3.15). Hasil Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat jika dibandingkan dengan tahun lalu

yaitu tahun 2020 mengalami peningkatan, dimana tahun 2020 hasil Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 82,58 (3,30), Hasil Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) yang mengalami peningkatan harus terus diperbaiki
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c

kedepannya agar terciptanya pelayanan yang maksimal diberikan kepada

masyarakat.

RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil dan evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) perlu

adanya tindak lanjut agar pelayanan publik yang diberikan menjadi lebih baik

kedepannya. Tindak lanjut yang dilakukan oleh Dinas Pertanian Tanaman Pangan

dan Hortikuttura Provinsi Kalimantan Barat adalah dengan memperbaiki pelayanan

dengan memprioritaskan unsur yang memiliki nilai paling rendah. Rencana tindak

lanjut perbaikan hasil SKM dapat dituangkan dalam tabel berikut:

Tabel 8

Rencana Tindak Lanjut Pedcaikan SKM

Tabel 8 diatas menunjukkan bahwa Dinas Pertanian Tanaman

Pangan dan Hortikultura membuat rencana tindak lanjut sesuai dengan

hasil lndeks Kepuasan Masyarakat yang diperoleh, dengan cara

NO PRIORITAS
Nilai
IKM

Keluhan
PROGRAM/

KEGIATAN
WAKTU

PENANGGUNG
JAWAB

1 4 E b 7
1 Kompetensi

Pelaksana

87.67 Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

2
Persyaratan

79.8 Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

Prosedur
78.95 Perlu

ditingkatkan Evaluasi SOP 2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

4 Penanganan
Pengaduan

95.9 Pedu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP
A

Waktu
Pelayanan

81.32 Perlu
ditingkatkan Evaluasi SOP 2021

Tim Pelayanan
Publik DKP

b
Sarana dan
Prasarana

79.1 Perlu
ditingkatkan

Peningkatan Sarana
dan Prasarana

Pedengkapan Kantor
2021

Tim Pelayanan
Publik DKP

7 Perilaku
Pelaksana

81.17 Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

Produk
Layanan

81 Pedu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP
9

Biayaitarif
89.05 Perlu

ditingkatkan
Evaluasi Standar

Pelayanan
2021

Tim Pelayanan
Publik DKP
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memperbaiki pelayanan mulai dari unsur yang memiliki nilai paling

rendah sampai kepada unsur pelayanan yang memiliki nilai paling

tinggi yaitu dengan membuat Program/Kegiatan yang akan dilakukan

kedepannya demi memperbaiki mutu pelayanan yang ada di Dinas

Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat, sebagai contoh unsur pelayanan yang paling diprioritaskan

adalah Waktu Pelayanan yang memiliki nilai IKM paling rendah yaitu

78,95 sehingga perlu adanya tindak lanjut. Tindak lanjut yang dilakukan

adalah Evaluasi SOP dengan harapan Waktu Pelayanan menjadi lebih

singkat. Selain itu unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi

seperti unsur Biaya/tariff dengan nilai IKM 95.9 dengan mutu pelayanan

A (sangat baik) juga dilakukan tindak lanjut yaitu membuat rencana

Program/Kegiatan Evaluasi Standar Pelayana, hal tersebut dilakukan

agar nilai yang sudah diperoleh dapat dipertahankan bahkan

ditingkatkan menjadi lebih baik.

Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat melalui tindak lanjut yang akan dilakukan mutu

pelayanan kedepannya akan mnjadi lebih baik. Sehingga masyarakat

penerima pelayanan dapat dilayani dengan baik dan dapat memenuhi

keinginan/kebutuhan masyarakat.
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BAB IV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

terhadap pelayanan yang diberlaku selama 3 (tiga) bulan dimulai bulan

Januari-Maret 2021 dapal disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Pelaksanaan pelayanan publik pada Dinas Pertanian Tanaman Pangan

Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang baik. Nilai IKM Pertanian Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah 83,78 berada pada interval

76,61-88,30. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan

adalah BAIK.

2. Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan

komitmen untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik

oleh pengambilan keputusan (top manager), pimpinan unit pelaksana

dan pelaksana pelayanan publik, untuk selalu berupaya memberikan

pelayanan secara cepat, tepat, murah, terbuka, sederhana, dan

mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

3. Unsur Biaya/Tarif merupakan komponen yang menjadi ke unggulan dari

pelayanan di Dinas Pertanian Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat. Nilai realisasi kepuasan masyarakat pada Pada unsur

Biaya/Tarif sebesar 3,836 atau nilai IKM 95,9 kategori kinerja pelayanan

sangat baik (A).

4. Atribut Kepuasan yang menjadi fokus perbaikan dikarenakan tingkat

pelayanan/persepsi masih rendah dan harapan yang tinggi menurut

masyarakat adalah pada Waktu Pelayanan dan Kompetensi Pelaksana

pelayanan publik, kedua unsur tersebut menyangkut lamanya pelayanan

kemampuan petugas dalam memberikan layanan. Adapun nilai realisasi

kepuasan masyarakat pada unsurWaktu Pelayanan adalah sebesar 3,158

atau nilai IKM 78,9 dan Kompetensi Pelaksana adalah sebesar 3,164 atau

nilai IKM 79,1, kinerja pelayanan baik, namun perlu ditingkatkan.
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B SARAN DAN REKOMENDASI

Dalam rangka meningkatkan dan Mempertahankan Pelayanan, Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat harus terus

memberi perhatian pada hal-hal yang merupakan Prioritas Pembenahan.

Prioritas pembenahan di dasarkan pada saran dan rekomendasi responden

seperti :

a. Menginformasikan kepada masyarakat terkait persyaratan-persyaratan

yang harus dipenuhi dengan menambah jumlah banner/ spanduk berdiri

dan menempatkan banner/spanduk tersebut ditempat yang dapat dengan

mudah dilihat sehingga informasinya dapat dibaca jelas oleh masyarakat.

b. Meningkatkan kompetensi petugas dengan cara memberikan training/

pelatihan yang berkaitan dengan pelayanan Publik.

c. Memperbaiki prosedur pelayanan dan koordinasi antar unit pelayanan

d. Mempercepat dan mempersingkat waktu pelayanan

e. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggungjawab petugas, keramahan,

dan sopan santun melalui pemberian pelatihan kepada petugas untuk

meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas dan

menetapkan standarisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja dalam rangka memberikan pelayanan yang prima.

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 202]. TW 1 23



PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKUTTURA
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PONTIANAK
Kodc Pos 7th16

KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

NOMOR J4,I TAHUN 2021

TENTANG

KEPALA OINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

Menimbang

Mengingat

a. bahwa untuk peningkatan kualitas pelayanan publik secara
berkelanlutan, perlu dilakukan evaluasi terdahap penyelenggaraan
pelayanan publik, di Lingkup Oinas Pertanian Tanaman Pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimanten Barat;

b. bahwa terkait hal tersebul di atas, perlu dibentuk Tim Survei
Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik yang

diselonggarakan oleh Dinas Partanian Tanaman Pangan dan
Hortjkultura Provinsi Kalimantan Barat dan ditetapkan dengan sebuah
Keputusan.

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tsntang Keterbukaan
lnformasi Publik (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 208
Nomor 61, Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesaa Nomor
4846);

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2009 Nomo|I 12,

Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesia Nomor 5038);

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelaysnan Publik
(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2012 Nomor 215.

Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesra Nomor 5357),

4. lnstruksi Presiden Republik lndonesia Nomor '1 Tahun 1995 tentang

Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah

kepada Masyarakat,

5. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tenlang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan

lnformasi Publik.

6. Peraturan Menteri Oalam Negeri Nomor 3 Tahun 2017 tentang

Pedoman Pengelolaan Pelayanan lnformasi dan Dokumentasi di

Lingkungan Kem6nterian Dalam Negeri:

PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

PADA DINAS PERTAN'{N TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI I(ALIMANTAN BARAT

TAHUN 2021



Menetapkan

PERTAMA

KEDUA

7. Peraturan Ment€ri Pendayagunsan Apaftltur Negara dan Reformast

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survoi Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayenan Publik;

8. Peraturan Komisi lnformasi Nomor 1 Tahun 2010 tenteng Standar
Layanan lnformasi Publik;

9. Peraturan Gubemur Kalimantan Barat Nomor 22 Tahun 2015 tentang
Pedoman Pengelolean lnformasi dan Dokumentasi di Lingkungan
Pemerintah Provinsi Kalimantan Barat;

10. Peraturan Gubemur Nomor 95 Tahun 2019 tentang Perubahan Atas
Peraturan Gubemur Nomor '115 Tahun 2016 tentang Kedudukan,

Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi s€rta Tata Ker,a Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat (Berita Dserah Provinsi Kalimantan Barat Tahun 2019 Nomor

s5);

1 '1. Keputusan Gubemur Kalimantan Barat Nomor 7/DISKOMINFO/2o20

tentang Pembentukan Pengelola Layanan lnformasr dan
Dokumentasi di Lingkungan Pemerintah Provinsr Kalimantan Barat.

MEMUTUSKAN :

Tim Survei Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat,

dengan susunan keanggotaan sebagaimana dalem Lampiran I

keputusan ini.

Tim Survei Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Horlikultura Provinsi Kalimantan Barat,

sebagaimana dimaksud dalam Diktum KESATU, mempunyai tugas:

1. Menyusun kriteria dan instrumen untuk Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Pertanian
Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat:

2. Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat per Triwulan, dalam
s€tahun,

3. Mengolah dan menganalisis datia surveii

4. Menyusun hasil analisis data dalam bentuk laporan dan membuat
Rencana Tindak Laniut, terhadap hasil survei yang dilakukan

Memberikan honorarium kepada Tim Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap Pelayanan Publik dengan b€saran honor yang diterima
disesuaikan dengan anggaran yang tersedia.

Semua biaya yang dikeluarkan sebagai akibat dikeluarkannya
ksputusan ini dibebankan pada Anggaran Pendapatan dan Belanja
Daerah (APBD) 2021 Dinas Pertanian Tanaman pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimantan 8arat.

KETIGA

KEEMPAT



KELIMA Keputusan ini berlaku se,ak tanggal ditetapkan dengan ketentuan bahwa
apabila dikemudian hari terdapat kekeliruan dalam penetapannya akan
diadekan perubahan dan penyempumaan k€mbali sebagaimana
mestinya.

di :Pontianak
: ll Januari 2021

DINAS

ANUM

G

//.



LAMPIRAN I KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN

HORTIKULTURA PROVINSI KALIMANTAN BARAT

NOMOR : X.ITAHUN 2021

TENTANG : PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

TEROAHAP PELAYANAN PUBLIK PADA OINAS PERTANIAN

TANAMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA PROVINSI

KALIMANTAN BARAT

Daftar Keanggotaan Tim Survei Kepussan Masyarakat
Dinas Peftanian Tanaman Pangan dan Hortilulture Provinsi Kslimantan Barat

NamaNo

a

1

3

lt

lr Florentinus Anum, M.Si Pengarah Kepala Dinas

Herdawali, SP,MMA Ketua Sekretaris Dinas

Dra. Hj. Kustini Prihatin, M.Si Sekretaris Kasubbag Umum

dan Aparatur

Nur Hidayah Primasari, SE Anggota/Pelaksana I StafSekretanat

Rio Noperando, S.lP Anggote/PBlaksana Staf Sekretanat

r Hartono Anggota/Pelaksana Staf Sekretariat

AH

LU
o.

--l

,1

L
4

5

6

KEP

t_-
Jabatan Dalam Tim Jabatan Struktural

t_

ANUM

t
I

a



LEMBAR KUESIONER SUR\IEI KEPUASAN MASYARAKAT

PEMERINTAH PROVINSI KALIIIIANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BapaUlbu/Saudar6/i yang kami hormati,

Pemerintah Provinsi Kalimantan Barat sangat membutuhkan informasi mengenai kualitas pelayanan
publik yang dilakukan oleh unit pelayanan publik instansi pemerintah.

Untuk itu Pemprov Kalbar berupaya menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT secara rulin,
yang diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi
pemerintah kepada masyarakat melalui SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK.

Survei inl menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam memperoleh Pelayanan
Publik di instansi pemerintah.

Pertanyaan sengaja dibuat sesederhana mungkin sehingga mudah dipahami dan tidak terlalu
menyita waktu Bapak/lbu/Saudara/i yang sangat berharga.

Pendapat Bapaulbu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan survei ini sebagai dasar
penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas mutu pelayanan di
instansi pemerintah kepada masyarakat.
Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian, partisipasi dan kerjasamanya, disampaikan lerima kasih.

Pontianak ,

Tim Survei

20

PEMERINTAH PROVINSI KALIilANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BIDANG
UNIT PELAYANAN
ALAMAT
TELEPON / FAX

PERHATIAN

1. Tujuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat dipertanggungiawabkan.
3. Hasil survey ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah maupun masyarakal.
4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politlk.

I



I. DATA MASYARAKAT / RESPONOEN
( Ungkari kode angka sesuaiJawaban masyarakat / responden )

Diisioleh
Petugas

ll. Pengumpll
data/Dencacah

Nomor Responden Tanggal Survei fI Nama

NIP

Data laih

Umur Tahun

Jeni6 Kelamin 1. Laki - Laki 2. PerernFJan

Pendidikan

'1. SD / Ml kebawah

2. SMP / MTs / eederajat

3. SMA/SMK/MA/

sederajat

4. O-1 I >2 t O-3

5. D4/91
6. 92 / Perd. Profesi

7. $3

Pekerjaan LJtama

1. PNS

2. Pegawaihstahsi

Pemerlntah

3. TNI / POLRI

4. Pegawai BUMN /

BUMD

5. Pega\rai Swasta

5. Wiraswasta/Wireu6aha

7. Petani/ rumah tangga

8. Pelajar / Mahasts\Na

9. Lainnya.......................

III. PENDAPAT MASYARAXAT / RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingqan/centang ko& hutuf / angka sesuai.latt/aban masyatukal,teaponden)

Secara umum /
keseluruhan, menurut

aMa bagairnaha pro6€6
pelayanan yang dibenkan
oleh uhit Delayahah ihi ?

KURANG BAIX
i:

v cov
Jenis layanan yang diterima

l. Bag.imana pend+.t Anda tentang ke.eaualar
per.yaratan pclalEnan dcngan j.ni3 pday4|an
?

a. Tidak 6e6uai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
d. Sanoat s6uai

P')

1

2
3
4

6. Bagalmana pendapat Anda tentang kompebnll
/ krmamFJan pcttigaa dalarn menrbe kan
pclayanan?

a. Tidak kompeten / tidak mampu
b. KurarE kompeten / kurang mampr
c. Kompeten / mampu
d. Sangat komDetea ,/ sangat mamDu

1

2
3
4

2. Bagaim.na p€oahaman Anda
kemudahar pror.dut pdayanan
pelayanan iri ?

a. Tidak mudah
h Kurang mudah
c. Mudah
d. Sanoat mudah

tentahg
di unit

1

2
3
4

7, Bagamana peidapat Anda t rhadap Ferileku
lerkait keaopanan dan keramahan pefugaa
dalarn rflehberikah pdayanan ?
a. Tidak sopan dan tidak .amah

b. Kuraog sopan dan kuBng ramah
c. Sopan dan ramah
d. Sanqat sopan dan ramah

1

2
3
4

3. Bagaimana pendapat Anda tentang kec.patan
waKu dalam memberlkan pdayaran ?

a. Tidak cepat
b. Kurangcepat
c. Cepat
d. Sangat cepat

1

2
3
4

8. Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas
tatana dan plaaatana ?

a Buruk
b. Cukup
c. Baik
d. Sangat baik

1

2
3
4

/4, Bagaimaha p.ndapat Arda tefltang kewaiaran
biaya / tarif d.lam pelayanan ?

a. Sangat mahal
b. Cukup mahal
c. Murah
d. Gratis / tanpa biaya

'1

2
3
4

9. Bagalmana pendapat anda tertang
penanganan pcigaduan, saran dan maaukrah
penggun la)Enan ?

a. Tidak ada
b. Ada tetapi tidak berfungsi
c. Berfungsi kurdng mal€imal, lambat
ditindaldanjdi
d. Dikelola dengan baak cepat ditindaklanjuti

1

2
3
4

5. Bagaimana peiidapat Anda teitang k 6..uaian
produk pdayalan antaE yang t€rcantum
dalam standa. pelayanan dergan yang
diberlkan ?

a. Tidak 66uai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
d- Sanoat 6e6uat

1

2

4

') Keterangan : P = Nilai petseps/pendapat masyarakat /
redponden (dii6i oleh petugas)

ftE
E

SANGAT BAIK BAIX TIDAK BAIK



lV. Saran perbaikan, masukan, dan harapan :



DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROV!NSI KALIMANTAN BARAT



PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO.

RESP
NILAI UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 3 1 5 6 7 8 9 10

1 4 3 4
,, 4 3

2 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 3 4 4 4
5 J 3 4 4 4 4 4
6 4 3 3 4 3 3 3 4
7 4 3 4 3 3

8 3 3 4 3 3 3
o 3 3 3 3 4
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 4 3 3 4 3 3 3
t5 4 3 3 4 J 3 3 2

4 3 3 4 3 4 3

15 3 3 4 3 3 2
4 4 3 3 3 3

17 3 3 4 3 3 3 4
18 3 4 3 3 3 3
19 4 2 3 4 3 4

4 3 4 2 3 3 3
)1 3 4 3 3 4
22 3 3 3 3 3 3 4
.,1 4 3 4 3 4
24 4 3 4 3 3 4

4 4 3 3 4
lb 4 4 4 4 4 3 4 4 4
27 3 3 3 4
2A 3 3 3 3
29 4 4 4 4 4 4 4 3
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1a 3 3 4 2 3 4
32 4 3 4 3 3 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 3 4 3 3 4
4 3 4 4 4 4 4 4

JO 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 4 4 3 4 4

38 3 3 2 3 4
39 3 3 4 3 3 4 2
40 3 3 4 3 4 4
4'l 3 3 4 I 3 4
42 3 3 4 4 4 4
.+J 3 3 3 3 1 4
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4
45 4 4 4 J 3 3
46 4 3 3 4 3 3
47 4 3 3 4 3 3 3 3 3
48 3 3 4 3 3 3
49 4 3 3 4 3 3 3
50 4 3 4 3 3 3 3 2
51 3 4 4 3 3 3 3
52 3 4 3 4 3 J

4 4 4 3 3

54 3 3 4 4 4 4

3
4

4

14

16 3

20

3

34

2

3

J

3



4 3 4 4 4 4 4

56 3 4 4
57 3 4 3 3 3 4
58 3 3 4 3 3
59

,) 4 4 3 3

60 4 4 3 3 4
61 4 3 4 3 3 3

62 4 4 4 4 4 4 4
63 3 3 3 3

64 4 4 4 4 4 4 4 4
65 4 4 4 4 4 4 4 4

bb 4 4 4 4 4 4 4 4
67 3 4 4 3 4

68 2 3 3 4 4 4 4

69 3 3 3 J 3 4
70 3 3 4 4 3 3

4 4 4 3 3 3

72 4 4 3 3 4
'71 4 3 4
74 4 3 4 4 ,1

4

75 4 4 4 4 3
76 4 3 4 4 3 4

77 3 4 1 3 3 4
78 4 4 3 3 4
79 4 3 4 3 3 4
80 4 3 4 3 J

81 3 3 3 4 4 3 3 3 4
82 4 3 4 3 3 3 3 4

83 4 3 4 2
84 4 4 3 3 3
85 4 3 4 J 3 3 4
86 3 4 ? 3
87 4 4 3 4
88 4 4 3 3 J

89 4 4 3 4 3
90 4 4 3 ? 4

91 3 4 4 3
92 3 3 3 4 3 3 1 4
o? 4 3 4 3 4
94 4 4 3 3 3 4
95 3 3 4 4
OA 3 4 4 3 3 J 4
97 3

,)
4 4 3 3 J 4

98 3 4 4 3 :i 4
oo J 3 4 3 3

.,

100 4 3 4 a 3
101 3 4 4 3 3 3
102 4 4 4 3 3
103 3 3 4 3 3 3 3 4
104 4 4 4 3 3 4
105 4 3 3 4 3 3 3 4
106 4 4 3 3 3
107 3 3 4 J 3 4
108 3 4 4 J 3 3 4
109 3 4 3 4 3 4 2
'l 10 4 4 4 4
111 4 4 3 3 4
112 4 4 3 4 J 4 3 4
ttJ 3 4 4 3 1 4
114 4 4 2

3



115 3 4 a 2
116 3 3 3 4
117 4 3
118 2 4 4 4 4 4 3 3 3
'119 4 4 3 4 J
120 4 a 4
121 3 3 4 J 3 3 4

4 a 2 3 4 4 4
123 3 4 3 3 4
124 2 3 2 4 4
125 4 4 4 4 4
tto 3 c 4 4 4

127 3 4 4 3 4
128 4 4 4 4 4
129 2 4 4 4
130 3 4 3 4 4 4
131 3 3 3 4 4 4 4
132 4 3 4 3 3 3

4 3 4 3 3 4 3
134 3 3 4 3 J 3 4
'1 35 3 3 4 J 3 4
tJo 4 4 4 J 4 4 4

4 4 4 3 J 4
138 4 4 4
139 4 2 J 2 4
140 3 4 2 3 3

141 4 3 3 4 4 3
142 4 3 4 I 4
143 4 4 4 4 4 3 3 3 4
144 4 4 4 4 4 4 4 4 4
145 4 3 4 4 4 3 4 ,l 4
146 3 4 4 4 4 4 4

!Nilai
/Unsur

ctz 466 461 560 475 462 474 473 520

NRR /
Unsur

3.507 3.192 3.158 3 836 3.253 3.164 3.247 3.240 3.562

NRR
tertbg/
unsur

0.389 0.354 0.350 0.426 0 361 0.351 0.360 0.360 0.395
)

3.351

IKM Unit pelayanan
-)
83.775

3



. WAKTU
PELAYANAN (B)

. KOMPETENSI
PELAKSANA (B)

. PROSEDUR (B)

. SARANADAN
PRASARANA (B)

. PERILAKU
PELAKSANA (B)

. PRODUK LAYANAN
(B)

. PERSYARATAN (B)

BIAYA/TARIF
(A)

PENANGANAN
PENGADUAN

(B)
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVINSI KALIMANTAN
TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

TAHUN 2O2I
Periode Survei : 4 Januari 2021 s.d. 3l Maret 2021

JENIS / NAMA LAYANAN : PUBLIK

RESPONDEN

JUMLAH : 146 ORANG

JENIS KELAMIN : L = 105 ORANG ; P = 41 ORANG

PEKERJAAN
PNS / Pem 29 oran
TNI/ POLRI 0 ora
BUMN / BUMD
P Swasta
Wirausaha

51 -60th: I oran
Lainn

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN;
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT

PELAYANAN PUBLIK KAMIAGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN
M EN I NG KATKAN KUALITAS PELAYANAN BAG I MASYARAKAT

HASIL SKM / NILAI IKM :

83,78
B

KINERJA UNIT PELAYANAN :

BAIK

MUTU PELAYANAN :

USIA PENDIDIKAN

20-30th 62 oran
31 - 40 th : 46 orang

SD/MI

41 - 50 th . 29 orang D-4 / S-1 : 63 orang
S-2/Profesi : 3orang

> 60 th : 0 orang s-3 0 orang

s 20 th : 1 oranq 0 oranq
SMP/MTs: 0 oranq
SMA/K MA: 61 orano 0 oranq
O-1lD-2lD-3: 19 oranq : 61 oranq

12 o'ana
Tani/RT/pelaiar/mhs : 42 orans

2 oranq
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RINGKASAN EKSEKUTIF

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk perbaikan dalam hal pelayanan

publik. Survei ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.

Mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomoll6 tahun 2014 Tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat TerhadapPenyelenggaraan Pelayanan Publik serta disesuaikan

dengan karakteristik Unit Pelayanan Publik.

Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat di lakukan setiap tiga bulan

sekali (empat kali setahun). Dari hasil survei yang didapat kemudian ditindak lanjuti

oleh unit pelayanan publik untuk dilakukan perbaikan terhadap unsur penilaian

yang masih dianggap kurang oleh masyarakat.

Hasil penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat pada Triwulan ll di Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat menunjukkan Nilai

rata-rata tertimbang IKM yang diperoleh adalah 3,73 atau konversi IKM

sebesar 92,63 dengan kategori BAIK.

Dalam hal tingkat kepuasan masyarakat, berdasarkan predikat 'BAIK'

yang telah diperoleh, dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan

pelayanan Unit Pelayanan Publik Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat. Namun demikian, perlu dicermati beberapa penilaian

masyarakat pada setiap unsur penilaian, sebagai upaya perbaikan yang perlu

dikoordinasikan dengan pihak terkait agar tidak mempengaruhi tingkat

kepuasan masyarakat kedepan. Salah satunya, unsur sarana dan prasarana.

NSURVEY KEPUASAN MAS 20 1 TW IIA RA KAT TAH



KATA PENGANTAR

Tuntutan masyarakat atas peningkatan kinerja pelayanan publik sudah

tidak bisa dibendung lagi. Dinamika yang tinggi dalam kehidupan masyarakat,

menuntut peningkatan kinerja aparat yang terlibat langsung dengan masalah

pelayanan. Untuk itu perlu dilakukan pengukuran terhadap pendapat masyarakat

dalam hal sejauh mana kepuasan mereka terhadap pelayanan yang

diterimanya.

Peningkatan kualitas pelayanan aparatur pemerintah merupakan hal mutlak

yang harus diupayakan secara terus-menerus, agar mampu menjawab berbagai

perubahan dan tuntutan masyarakat. Hal ini sejalan dengan salah satu fungsi

utama pemerintah yang paling sering menjadi perhatian masyarakat, yaitu fungsi

pelayanan umum.

Dalam rangka menjawab berbagai tantangan ke depan, diperlukan

sebuah pengukuran terhadap kualitas kinerja pelayanan publik. Pengukuran

kualitas pelayanan publik tersebut harus dilakukan dengan metode dan media

yang dapat dipertanggungjawabkan, bersifat menyeluruh terhadap semua unsur

pelayanan, dan dilaksanakan secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan

publik instansi pemerintah.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat berupaya melakukan pengukuran kualitas

pelayanan publik dengan berpedoman kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman

Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik.

Pontianak, Juli2021

Mengetahui,

Kepala Dinas
Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat

lr. Florentinu s Anum, M.Si
Pembina Utama Madya

NtP. 19660214 199303 1 003

Ketua Tim

lr. Endanq Kusumavanti, MM
Pembina Tk. I

NlP. '19670814 199403 2 006
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KATA PENGANTAR

Tuntutan masyarakat atas peningkatan kinerja pelayanan publik sudah

tidak bisa dibendung lagi. Dinamika yang tinggi dalam kehidupan masyarakat,

menuntut peningkatan kinerja aparat yang terlibat langsung dengan masalah

pelayanan. Untuk itu perlu dilakukan pengukuran terhadap pendapat masyarakat

dalam hal sejauh mana kepuasan mereka terhadap pelayanan yang

diterimanya.

Peningkatan kualitas pelayanan aparatur pemerintah merupakan hal mutlak

yang harus diupayakan secara terus-menerus, agar mampu menjawab berbagai

perubahan dan tuntutan masyarakat. Hal ini sejalan dengan salah satu fungsi

utama pemerintah yang paling sering menjadi perhatian masyarakat, yaitu fungsi

pelayanan umum.

Dalam rangka menjawab berbagai tantangan ke depan, diperlukan

sebuah pengukuran terhadap kualitas kinerja pelayanan publik. Pengukuran

kualitas pelayanan publik tersebut harus dilakukan dengan metode dan media

yang dapat dipertanggungjawabkan, bersifat menyeluruh terhadap semua unsur

pelayanan, dan dilaksanakan secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan

publik instansi pemerintah.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat berupaya melakukan pengukuran kualitas

pelayanan publik dengan berpedoman kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman

Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik.

Pontianak, Juli 2021

Mengetahui,

Kepala Dinas
Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat

Ketua Tim

\f*..-
lr. Florentinus Anum. M.Si

Pembina Utama Madya
NlP. 19660214 199303 1 003

lr. Endano Kusumavanti. MM
Pembina Tk. I

NlP. 19670814 199403 2 006
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A

BAB I

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan

instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan

gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada

masyarakat, oleh karena itu perlu di lakukan Survei Kepuasaan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya dalam

Permenpan RB No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap PenyelenggaraanPelayanan Publik. Peraturan

sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis

dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode

survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini

dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas

bagi penyelenggara pelayanan publik.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan publik dapat dilakukan dengan jangka waktu

tertentu. Jangka waktu tertentu tersebut diantaranya setiap 3 bulan, 6 bulan

atau 1 tahun. Penyelenggara Pelayanan Publik setidaknya melakukan survei

minimal sebanyak 1 tahun sekali dengan mempublikasikan hasil Survei

Kepada Masyarakat.

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 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. SKM bertujuan untuk

mengetahui tingkat kinerja Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan

dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik. Bagi masyarakat, SKM
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dapat digunakan sebagai gambaran tentang kinerja pelayanan Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

B. TUJUAN DAN SASARAN

Tujuan dan sasaran dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan
masyarakat adalah :

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan

untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui 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 peyelenggara pelayanan

publik.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh

aparatur penyelenggara pelayanan publik.Untuk mengetahui kelemahan

atau kekurangan dari pada Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat sebagai salah satu unit penyelenggara

pelayanan publik.

4. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

5. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

C. PRINSIP

Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :
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D

1. Transparan

Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah

diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif

Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan

peran serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil

survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat

dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang

berlaku.

4. Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan.

5. Keadilan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua

pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,

golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.

6. Netralitas

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surueyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

RUANG LINGKUP

SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, meliputi Metode Survei,

Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Data, Pemantauan,

Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian lndeks Survei Kepuasan

Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.
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E UNSUR SKM YANG DINILAI

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. BiayalTarif

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.

5. 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.

6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam

mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
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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).

F. MANFAATSURVEIKEPUASANMASYARAKAT(SKM)

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

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

penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik secara periodik;

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

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan

Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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A

BAB II

METODE SURVEI, PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

METODE SURVEI

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara

pelayanan publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat.

lndeks Kepuasan Masyarakat, dilakukan secara tetap dengan jangka waktu

(periode) tertentu yaitu 3 bulan, 6 bulan atau 1 tahun.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan

untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang

diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan

terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik

yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

Metode survei yang digunakan adalah melalui pengisian kuesioner.

Pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan

dua cara sebagai berikut:

Dilakukan sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan

di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini sering terjadi,

penerima layanan kurang aktif melakukan pengisian sendiri walaupun

sudah ada himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara oleh Unit pelayanan

sendiri, walaupun sebenarnya dengan cara ini hasilnya kemungkinan

besar akan subyektif, karena dikhawatirkan jawaban yang kurang baik

mengenai instansinya akan mempengaruhi obyektivitas penilaian.

Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan indeks, dapat

melibatkan unsur pengawasan atau sejenisnya yang terkait.

a

B PELAKSANAAN SURVEI

Tahapan pelaksanaan survei mencakup langkahJangkah, sebagai berikut:

1. Pembentukan Tim Survei

Tim Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat (terlampir pada lampiran l)
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berdasarkan Keputusan Nomor 72.1 tanggal 7 februari tahun 2020

tentang Penetapan Tim Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Pelayanan Publik Keputusan Kepala Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, dengan susunan tim sebagai

berikut:

. Pengarah : Kepala Dinas

r Ketua : Sekretaris Dinas

. Sekretaris : Kasubbag Umum dan Aparatur

. Anggota/Pelaksana : -Kasubbag Renja dan Monev

-Staf Sekretariat

Penentuan lnstrumen Survei, dan Penetapan Jumlah Responden

a) Penentuan lnstrumen Survei

Selanjutnya untuk menyusun Survei Kepuasan Masyarakat dibuat

lnstrumen Survei berupa Pelayanan Kuesioner (lampiran ll). Dalam

menyusun Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar

pertanyaan (kuesione| sebagai alat bantu pengumpulan data

kepuasan masyarakat penerima pelayanan dan membentuk

jawaban terhadap unsur misalnya pada prosedur pelayanan, yang

dinilai adalah sebagai berikut:

Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak

jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.

Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum

efektif.

a

a

a Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan

dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu

diefektifkan.

Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.
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Sedangkan unsur pelayanan yang dinilai mencakup I unsur

pelayanan yaitu :

. Persyaratan

. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

o Waktu Penyelesaian

o Biayallaif

o Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

. Kompetensi Pelaksana

o Perilaku Pelaksana

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

. Sarana dan Prasarana

b) Penetapan Jumlah Responden dan Karakteristik Responden

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan,

tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih

secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah

masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel

dan populasi dapat menggunakan rumus:

S = {tr'?. N. P. Q}/{d'z (N-U +l'z. P. a}
dimana :

5 = jumlah sampel

A2 = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1,

taraf kesalahan bisa 'l %, 5 Yo, 10 o/o

11 = populasi

P (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

d =0,0
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atau dapat pula menggunakan tabel sampel dari Morgan dan Krejcie

Talrel 1 Sarupel Morgan dan Krejcie

Populasi

r\t
Sampel

lnt

Populasi

tNt

Sarcp€l

lnt

Populasi

tNt

Sampel

lnl
l0 10 220 1.10 1200 291

I ) t.l 230 1++ 1300 29r

20 l9 210 1.18 i .l0c 302

2a> 21 250 1500 306

30 260 r55 1600 310

i2 270 159 1700

36 280 162 1800 317

:15 +c 290 r65 1900 ?rn

50 ll 300 169 2000 322

55 320 175 2200 327

60 't2 3rl0 l8l 331

6S 56 360 186 2600

70 59 380 t91 2800 338

63 +00 196 3000 3.1 I

66 .120 20r 3500 346

35 70 .r.10 205 4000 351

90 "160 210 4500 354

76 211 5000 357

r0o 80 500 217 6000 361

110 36 550 226 7000 36.r

t20 92 600 231 8000 367

Untuk Suvei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat tahun

2021 lyU ll (April-Juni) ini jumlah responden sebanyak 90

orang dengan karakteristik responden. Karakteristik

responden pada survei IKM Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat meliputi

karakteristik menurut jenis kelamin, usia, pendidikan dan

pekerjaan utama. Data karakteristik responden tercantum

sebagai berikut :
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a

a

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Pada tabel 2, responden laki-laki lebih dominan pada Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

yaitu sebesar 57,8% sedangkan responden perempuan hanya

sebanyak 42,2o/o. Sedangkan responden yang tidak menjawab

adalah 0o/o.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Pada tabel 3, responden yang berusia di bawah 20 tahun adalah

2,2%, responden yang berusia 20-30 tahun lebih dominan

responden rentang usia lain pada Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat yaitu sebesar 27,8o/o, untuk

responden usia 31-40 sebesar 33,3%, responden usia 41-50

sebesar 32,2%, responden usia 51-60 sebesar 4,5%, sedangkan

responden yang berusia di atas 60 tahun adalah 0ol0.

Laki-laki 52 57,8

Perempuan 38 42,2

o oTidak Menjawab
90 100Total

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%)

<20 2 2,2

20- 30 25 27,8

31 -40 30 33,3

4t- 50 29 32,2

51 -60 4 4,5

260 0 0

Total 90 100

Usia Jumlah Responden Persentase (%)
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0SD/MI 0

0 0SMP/MTs
?3 26SMA/SMK/MA

t9oL/02/03
53D4/St 4A

2S2lProfesi 2

0S3 0

100Total 90

Pendidikan JumlahResponden Persentase(%)

. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan

Pada tabel 4, responden yang berpendidikan SD/MI sebesar 0%,

responden yang berpendidikan SMP/MTs sebesar 0%, responden

berpendidikan SMA/SMI(MA sebesar 26%, responden

berpendidikan D1 lD2lD3 sebesar 19%, responden berpendidikan

D4lS1 sebesar 53o/o, responden berpendidikan S2/Profesi

sebesar 2o/o dan responden berpendidikan 53 sebesar 0%. Hal ini

menunjukkan responden yang dominan adalah responden yang

berpendidikan D4lS1.

. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerlaan

Tabel 5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pada tabel 5, responden yang berprofesi sebagai PNS sebesar

32%, responden yang berprofesi sebagai Peg.lns.Pem sebesar

0%, responden yang berprofesi sebagai TNI/POLRI sebesar 0%,

PNS 29 32

Peg.lns.Pem 0 0

TNr/POLRT 0 0

BUMN/BUMD 0 0

Swasta 41 46

Wirausaha 3

Petani/RT 0 0

Pelajar/Mahasiswa t7 19

Lain nya 0 0

Total 90 1m

Pekerjaan JumlahResponden Persentase(%)
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responden yang berprofesi sebagai BUMN/BUMD sebesar 07o,

responden yang berprofesi dibidang Swasta sebesar 46%,

responden yang berprofesi dibidang wirausaha sebesar 3%,

responden yang berprofesi sebagai petani sebesar 0o/o,

responden yang berprofesi sebagai Pelajar/Mahasiswa sebesar

19%, responden yang berprofesi lainnya sebesar 0%. Tabel

tersebut menunjukkan karakteristik responden yang lebih

dominan adalah responden yang berprofesi sebagai di Bidang

Swasta.

3. Pengolahan Data Survei

Pengolahan data (lampiran 3) masing-masing metode Survei Kepuasan

Masyarakat Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat dilakukan sebagai berikut :

a) Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang (NRR)

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang"

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks SKM

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan

memiliki penimbang yang sama dengan rumus : bobot nilai rata-rata

tertimbang = jumlah bobot dibagi jumlah unsur yaitu 1/9 = 0,111.

Untuk Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

. Persyaratan (U1)

Diketahui jumlah bobot adalah 305 dari 90 responden.

NRR= 305: 90 = 3,38

. Prosedur (U2)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 143 dari g0 responden.

NRR= 324 : 90 = 3,60

o Waktu Pelayanan (U3)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 140 dari g0 responden.

NRR= 326 : 90 = 3,62

Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang - iumlalt bobot -jumlah unsur i=o,ur
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. Biaya/Tarif (U4)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 159 dari 90 responden.

NRR= 359 : 90 = 3,98

. Produk Layanan (U5)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 475 dafi 146 responden.

NRR= 347 : 90 = 3,85

. Kompetensi Pelaksana (U6)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 462 dari 90 responden.

NRR= 349 : 90 = 3,87

. Perilaku Pelaksana (U7)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 47 4 dai 90 responden.

NRR= 351 : 90 = 3,90

. Sarana dan Prasarana (U8)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 473 dai 90 responden.

NRR= 302 : 90 = 3,35

. Penanganan Pengaduan (Ug)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 520 dari 90 responden.

NRR= 360 : 90 = 4,00

Jadi untuk NRR tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

NRR = U 1 +U2+U3+U4+U5+U6+U7+U8+Ug
I

NRR=33.589=3,73
I

2. Perhitungan Nilai Hasil SKM

Untuk memperoleh nilai hasil SKM berupa lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM) unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus yaitu total nilai persepsi per unsur dibagi

total unsur yang terisi dikali nilai penimbang atau IKM = total nilai

persepsi per unsur / total unsur yang terisi x nilai rata-rata tertimbang.

Total dari nilai persepsi per unsur
X nilai rata-rata tertimbangIKM = Total unsuryangterisi
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IKM Unit Pelayanan x 25

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian hasil SKM yaitu

anta@ 25 - 100 maka hasil penilaian pada ayat dikonversikan dengan

nilai dasar 25, yaitu IKM dikali 25.

Untuk nilai IKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat tahun 2021 TW ll adalah sebagai berikut:

o U1 = 3,389 x 25 = 84,72

. u2 = 3,360 x 25 = 84,00

. U3 = 3,622x 25 = 90,55

o U4 = 3,989 x 25 = 99,72

. U5 = 3,856 x 25 = 96,40

. U6 = 3,878 x 25 = 96,95

o U7 = 3,900 x 25 = 97,50

o U8 = 3,356 x 25 = 83,90

. U9 = 4,000 x 25 = 100

Nilai IKM = U1+U2+ 3+U4+U5+U6+U7 +U8+Ug
o

Nilai IKM = 833.74
I

Nilai IKM = 92,63

3. Kategori Nilai SKM Dalam Bentuk Mutu Pelayanan

Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk mutu

pelayanan dan kinerja unit pelayanan dengan kategori sebagai

berikut:

a. Sangat Baik (A) : nilai 88,31 - 100,00

b. Baik (B) : nilai 76,61 - 88,30

c. Kurang Baik (C) : nilai 65,00 - 76,60

d. Tidak Baik (D) : nilai 25,00 - 64,99
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z

Tabel 6

Nilai
Perseps

Nilai lnteral
Konversi

IKM
(Nt)

1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99

3,0644 - 3,532

NilailnteNal
Konversi IKM

(NrK)

ttutu
Pelayana

n
x
D

Kine{a Unit
Pelayanan

0)
Tidak Baik1

'1

2 2,60 - 3,064 C Kurang Baik

3 B Baik

4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik

4. Perhitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Dari pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata

92,63. Adapun untuk hasil analisa dan pengukuran perhitungan SKM di

lingkungan Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat adalah sebagai berikut :

Provinsi Kalimantan Barat

Keterangan:
NRR
IKM : lndeks Kepuasan Masyarakat

Survey Kepuasan Me
Dinasranama,r".;;.;:'.'ffi f ::t:,"',T:iil,,1"[rjffi ;menggunakan 9 unsur penitaian dengan jrrt; ;;;p"rden sebanyak

1 Persyaratan 3.389 44.72 A BAIK
2 Prosedur 3.600 84 A BAIK
3 Waktu Pel nan 3.622 90.ss B BAIK4 / TarilBi 3.989 99.72 A SANGAT BAIKProduk Layanan

Kom nsi Pelaksana
3.856 96.4 A BAIK

5
6 3.878 96.95 A7 BAIK

3.900 97.5 A8 BAIK
3.355 83.9 Brn

GATSAN BA I K

BAIK

Peri la Uk IPe ksa ana
raSa an dan Prasa rana

Pena nna duan 4.OOO reD A

No U nsur Pelayanan Mutu Kinerja Unit Pelayanan

Er

BAIK

IrriiHASIT SKM / NrtAt rKM

r

NRR IKM

3.730 92.63 B

MAsYARAKAT
SURVEY KEPUASAN

rA H U N 2 O 2 1 TW II

Kategori Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

Tabel 7
Nilai Rata-Rata 9 Unsur pelayanan

Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

: Nilai Rata_rata

65,00 - 76,60

76,61 - 88,30
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Tabel 6

Kategori Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai
Perseps

Nilai lnterval
Konversi IKM

(NrK)

Kinerja Unit
Pelayanan

(v)

dak Baik

Mutu
Pela naya

n
(x)
D

2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C rang Baik

3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B

3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A

Tabel 7
Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan

Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura
Provinsi Kalimantan Barat

Keterangan:
NRR : Nilai Rata-rata
IKM : lndeks Kepuasan Masyarakat

Survey Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan 9 unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak

1

1 Persyaratan 3.389 84.72 A BAIK
2 Prosedur 3.600 a4 A BAIK
3 Waktu Pelayanan 3.622 90.55 B BAIK
4 Biaya / Tarif 3.989 99.72 A SANGAT BAIK
5 Produk Layanan 3.856 96.4 A BAIK

Kompetensi Pelaksana 3_a7A 96.95 A BAIK
7 Perilaku Pelaksana 3.900 97 .5 A BAIK
8 Sarana dan Prasarana 3.356 83.9 BAIK
9 Penanganan Pengaduan 100 A SANGAT BAIK

No Unsur Pelayanan

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW II

Nilai lnteral
Konversi

IKM
(Nt)

1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99

4

Baik

Sangat Baik

4. Perhitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Dari pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata

92,63. Adapun untuk hasil analisa dan pengukuran perhitungan SKM di

lingkungan Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat adalah sebagai berikut :

NRR IKM Mutu Kinerja Unit Pelayanan

6

HASIL sKM / NILA| IKM 3.730 92.63 B BAIK
4.OOO

B
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90 (sembilan puluh) orang yang ditetapkan secara acak dari yang

diberikan pelayanan secara langsung melalui pengisian form

kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat

(SKM) sebesar 92.63 (3.73). Nilai tersebut menunjukkan Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada

dalam mutu pelayanan A dengan kategori SANGAT BAIK, karena

berada dalam nilai interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat

88,31 - 100,00. Dari tabel 6 diatas dapat dilihat bahwa unsur yang

memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Penanganan

Pengaduan (4.00), sedangkan unsur dengan nilai rata-rata (NRR)

terendah adalah unsur Sarana dan Prasarana (3,356).
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A

BAB III

ANALISA, EVALUASI, SERTA TINDAK LANJUT HASIL IKM

ANALISA HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Setelah diperoleh hasil pengolahan data SKM, maka perlu dilakukan

analisa terhadap unsur yang disurvei baik yang bersifat teknis dan non teknis

secara keseluruhan, sehingga akan menggambarkan hasil yang objektif dari

SKM itu sendiri. Analisa masing-masing unsur SKM dapat dilakukan dengan

1. Analisa Univariat

Analisa ini untuk menggambarkan data variabel yang terkumpul

(memaparkan hasil temuan) tanpa bermaksud memberikan kesimpulan.

Hasil analisa ini merupakan diskripsi (penjabaran) temuan hasil survei

berupa data statistik, seperti: frekuensi distribusi, tabulasi data dan

prosentase yang diwujudkan dalam grafik atau gambar serta perhitungan-

perhitungan deskriptif dari masing-masing unsur yang disurvei. Proses

analisa univariat dapat dilakukan dengan menggunakan perhitungan

analisa deskriptif program SPSS (Sfaflsfrbal Package for Social Sciences).

2. Analisa Bivariat

Analisa bivariat dilakukan untuk menjelaskan hubungan yang

kompleks antara satu unsur dengan unsur lain. Contoh: hubungan antara

unsur prosedur dengan unsur waktu pelayanan, atau unsur kompetensi

petugas dengan unsur perilaku petugas. Tujuan dari analisa bivariat ini

adalah untuk melihat hubungan satu unsur dengan unsur lain sebagai

dasar untuk menjelaskan suatu masalah.

Melalui analisa ini, hasil pengelohan data SKM tidak hanya

dimunculkan analisa kuantitatif saja (indeks atau angka SKM), tetapi juga

analisa kualitatif. Analisa ini sangat penting untuk perbaikan kualitas

pelayan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan

publik.
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B

Oleh karena itu, hasil analisa ini perlu dibuatkan dan direncanakan

tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dapat dilakukan

dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnya. Penentuan

perbaikan harus direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan

jangka pendek (kurang dail 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12

bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan).

SKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat tahun 2021 TW ll (April-Juni), untuk mengambarkan data SKM

digunakan Analisis Bivariat. Dari pelaksanaan penilaian SKM pada Unit

Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai @ta-rala 92,63. Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) yang dilaksanakan di lingkungan Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan 9 unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak 90

(Sembilan puluh) orang yang ditetapkan secara acak dari yang diberikan

pelayanan secara langsung melalui pengisian form kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas dari 9 (Sembilan) unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

sebesar 92,63 (3,73). Nilai tersebut menunjukkan Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada dalam mutu pelayanan

A dengan kategori SANGAT BAIK, karena berada dalam nilai interval

konversi Survei Kepuasan Masyarakat 88,31 - 100,00. Dengan unsur

yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Penanganan

Pengaduan (4,00), sedangkan unsur dengan nilai rata-rata (NRR)

terendah adalah unsur Sarana dan Prasarana (3,356).

EVALUASI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Unit

Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat, berdasarkan analisa dan pengukuran perhitungan

SKM diperoleh hasil sebagai berikut :
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Gambarl

Diagram Nilai Rata-Rata I Unsur Pelayanan
Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat
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Diagram di atas menunjukkan Nilai Rata-Rata (NRR) Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman

Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, Berdasarkan pengukuran

terhadap kualitas 9 (sembilan) unsur pelayanan penilaian dengan jumlah

responden sebanyak 90 (sembilan puluh ) orang tersebut diperoleh hasil

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 92,63 (3,73). Dengan Unsur

yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Penanganan

Pengaduan sebesar 100 (4.00), diikuti unsur Biaya/Tarif 99,72 (3,98), unsur

Perilaku Pelaksana sebesar 97,50 (3.90), unsur Kompetensi Pelaksana

sebesar 96,95 (3.87) Produk Layanan sebesar 96,40 (3.85), unsur Waktu

Pelayanan sebesar 90,55 (3.62), unsur Prosedur memiliki nilai sebesar 84,72

(3.60), unsur Persyaratan sebesar 84,00 (3.389), dan unsur Sarana dan

Prasarana memiliki nilai terandah yaitu sebesar 83,90 (3.35). Hasil Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi lGlimantan Barat jika dibandingkan dengan TW I yaitu bulan Januari-

marel2021 mengalami peningkatan, dimana pad TW I hasil Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) sebesar 83,78 (3,35), Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

(SKM) yang mengalami peningkatan harus terus diperbaiki kedepannya agar

terciptanya pelayanan yang maksimal diberikan kepada masyarakat.
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c RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil dan evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) perlu

adanya tindak lanjut agar pelayanan publik yang diberikan menjadi lebih baik

kedepannya. Tindak lanjut yang dilakukan oleh Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah dengan memperbaiki pelayanan

dengan memprioritaskan unsur yang memiliki nilai paling rendah. Rencana

tindak lanjut perbaikan hasil SKM dapat dituangkan dalam tabel berikut:

Tabel 8

Rencana Tindak Lanjut Perbaikan SKM

Tabel 8 di atas menunjukkan bahwa Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura membuat rencana tindak lanjut sesuai dengan hasil lndeks

Kepuasan Masyarakat yang diperoleh, dengan cara memperbaiki

pelayanan mulai dari unsur yang memiliki nilai paling rendah sampai

kepada unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi yaitu dengan

NO PRIORITAS
Nilai
IKM

Keluhan
PROGRAM/

KEGIATAN
WAKTU

PENANGGUNG
JAWAB

1 2
,l 4 5 b 7

1 Sarana dan
Prasarana

83.90 Perlu
ditingkatkan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

Persyaratan 84.72
Pedu

ditingkatkan
Evaluasi Standar

Pelayanan
2021

Tim Pelayanan
Publik DKP

Prosedur 84.00
Perlu

ditingkatkan Evaluasi SOP 2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

4 Waktu
Pelayanan

90 55 Perlu
ditingkatkan Evaluasi SOP 2021

Tim Pelayanan
Publik DKP

5 Produk
Layanan

94 40 Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

6 Kompetensi
Pelaksana

96.95 Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

Perilaku
Pelaksana

97.50 Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP
a

Biaya/tarif
99.72 Perlu

ditingkatkan
Evaluasi Standar

Pelayanan
2021

Tim Pelayanan
Publik DKP

I Penanganan
Pengaduan

100 Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2021
Tim Pelayanan

Publik DKP

Peningkatan Sarana
dan Prasarana

Perlengkapan Kantor

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW II 20



membuat Program/Kegiatan yang akan dilakukan kedepannya demi

memperbaiki mutu pelayanan yang ada di Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, sebagai contoh unsur

pelayanan yang paling diprioritaskan adalah Sarana dan Prasarana

yang memiliki nilai IKM paling rendah yaitu 83.90 sehingga perlu

adanya tindak lanjut. Tindak lanjut yang dilakukan adalah Peningkatan

Sarana dan Prasarana Perlengkapan Kantor dengan harapan dapat

mendukung dan meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu unsur

pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi seperti unsur Penanganan

Pengaduan dengan nilai IKM '100 dengan mutu pelayanan A (sangat

baik) juga dilakukan tindak lanjut yaitu membuat rencana

Program/Kegiatan Evaluasi Standar Pelayanan, hal tersebut dilakukan

agar nilai yang sudah diperoleh dapat dipertahankan.

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

melalui tindak lanjut yang akan dilakukan mutu pelayanan kedepannya

akan menjadi lebih baik. Sehingga masyarakat penerima pelayanan

dapat dilayani dengan baik dan dapat memenuhi keinginan/kebutuhan

masyarakat.
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BAB IV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

terhadap pelayanan yang diberlaku pada Triwulan ll dimulai bulan April-Juni

2021 dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Pelaksanaan pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang baik. Nilai IKM Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah 92,63 berada pada interval 88,31 -
100,00. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan adalah

SANGAT BAIK.

2. Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan

komitmen untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik

oleh pengambilan keputusan (top manager), pimpinan unit pelaksana

dan pelaksana pelayanan publik, untuk selalu berupaya memberikan

pelayanan secara @pat, tepat, murah, terbuka, sederhana, dan

mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

3. Unsur Penanganan Pengaduan merupakan komponen yang menjadi

keunggulan dari pelayanan di Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat. Nilai realisasi kepuasan masyarakat pada Pada

unsur Penanganan Pengaduan sebesar 4,00 atau nilai IKM 100 kategori

kinerja pelayanan sangat baik (A).

4. Atribut Kepuasan yang menjadi fokus perbaikan dikarenakan tingkat

pelayanan/persepsi masih rendah dan harapan yang tinggi menurut

masyarakat adalah pada Sarana dan Prasarana unsur tersebut

menyangkut sarana dan prasarana pendukung dalam memberikan

layanan. Adapun nilai realisasi kepuasan masyarakat pada unsur Sarana

dan Prasarana adalah sebesar 3,35 atau nilai IKM 83,90 dengan kinerja

pelayanan baik (B), namun perlu ditingkatkan.
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B SARAN DAN REKOMENDASI

Dalam rangka meningkatkan dan Mempertahankan Pelayanan, Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat harus terus

memberi perhatian pada hal-hal yang merupakan Prioritas Pembenahan.

Prioritas pembenahan di dasarkan pada saran dan rekomendasi responden

seperti :

a. Menginformasikan kepada masyarakat terkait persyaratan-persyaratan

yang harus dipenuhi dengan menambah jumlah banner/ spanduk berdiri

dan menempatkan banner/spanduk tersebut ditempat yang dapat dengan

mudah dilihat sehingga informasinya dapat dibaca jelas oleh masyarakat.

b. Meningkatkan sarana dan prasarana dengan cara meningkatkan kualitas

sarana dan prasaranan perlengkapan kantor yang berkaitan dengan

pelayanan Publik.

c. Memperbaiki prosedur pelayanan dan koordinasi antar unit pelayanan

d. Mempercepat dan mempersingkat waktu pelayanan

e. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggungjawab petugas, keramahan,

dan sopan santun melalui pemberian pelatihan kepada petugas untuk

meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas dan

menetapkan standarisasi intemal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja dalam rangka memberikan pelayanan yang prima.
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PIRTNIAN TANAMAN PNGAN DAN HORTIKUTIURA

J.- AlrF{ io.!7 r.}. til!) rxrr, tu. t I') n7E Ed {lL|lErtIgI tiElhlllrLErqre!
a ffir'id lO tb P.nb ri-i! Prl. di !dh. PErar x-- lr! E lF Erbl crr''.i

P.NTIANAK 
Kode Pos 78116

KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKUTTURA
PROVINSI IqLIMANTAN BARAT

NOMOR J4.I TAHUN 2021

TENTANG

PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

PADA DINAS PERTANIiAN TANAMAN PANCTAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALITiANTAN BARAT

TAHUN 2O2t

KEPALA OINAS PERTANIAN TAMMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

Menrmbang

Mengingat

a. behwa untuk peningkatan kualitas pelayanan publik secara
berkelaniutan, perlu dilakukan evaluasi terdahap penyelenggaraan
pelayanan publik, di Lingkup Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan
Horlikultura Provinsi Kalimsntan Barat:

b. b€hwa terkait hel tersebut da etas. p€rlu diber uk Tim Survei
Kopuesan Mesyarskal atas Layanan lnbfmasi Publik yang

dig€lenggarakan oleh Dinas Pertanian Tamman Pangan dan
Hortikultura Provansi Kalimantan Baral dan ditetapkan dengan sebuah
Keputusan.

1. Undang-UndarE Nomor '14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan
lniormasi Publik (Lembaran Neg€ra Republik lndonesis Tahun 208
Norno. 61, Tamb€han Lombaran N€gsra Republik lndonesia Nomor

48o0)'

2. Und8ng-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang P€layanan Publik
(Lembsran Negara Republik lndonesia Tahun 2009 Nomor 112.

Tambahan Lembaran Nogara Roprrblik lndonesia Nomor 5038);

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelakssnaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanen Publik
(Lembaran Negara Repuuik lndon€sis Tahun 2012 Nomor 215,

Tambahan L€mbaran NggEra Republik lndonesia Nomor 5357);

4. lnstruksi Presidon Ropublik lndo.losis Nomor 1 Tahun 1995 lentang
Perbeikan dan Peningkatan Mutu P€{8yen€n Aparatur Pem€nntah

kepada Masyarakat;

5. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 lentang Pelaksanaan

Undang-UMang Nomor '14 Tahun 2008 tenlang Keterbukaan

lnformasi Publik;

6. Perduran Monteri Dalam Negeri Nomor 3 Tahun 2017 tentang

Pedoman Pengelolaan Pelayanan lnbrmasr dan Dokumentasi di

Lingkungan Kemeflterian Dahm N€geri:



Men€tapkan

PERTATA

7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aperalur Negara dan Reformasi

Birokrosi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunen
Survei Kepuasan Masyarakat Unil Peflyelonggara Pelayenen Publik:

8. Peraturan Komisi lnformesi Nomor 1 Tahun 2010 tent8ng Standar
Leyanan lnformasi Publik.

9. Pera{uran Gubemur Kalimentan Berat Nomor 22 Tahun 2016 tentang
Pedoman Pongololaan lnbrmasa den Dokumentasi di Lingkungan
Pemerintah Provinsi Kalimanten Beret;

10 Peraturan Gubemur Nomor 95 Tehun 2019 tenlang Perubahen Alas
Peraturan Gubernur Nomor 115 Tahun 2016 tentang Kedudukan.

Susunan Orgenisasi. Tugas dan Furlgsi s€rla Tate Kerja Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hqtikultura Prorinsi lGlimantan
Baret (Beritra Daerah Provinsi Kalirnsntan Barat Tahun 2019 Nomor
e5);

11. Keputusen Gubemur Kalimantan Barat Nomor 7/D|SKOM|NFOr2o20
tentang Pembentukan Pengelola Laysnan lnformasi dan
Dokumentag di Lingkungsn Pem€rintah Provinsi Kalimantan Barat

MEiIUTUSXAN :

Tim Survei Kepussen Masyaraket atas Layanan lnbrmasi Publik Dinas
Pertanisn Taneman Pangan den llortikultura Provinsi Kalimanten Barat.
dengan susunan keanggotaan sabBg8imana delam Lampiran I

keputusan ini.

Tim Survei Kepuesen Masyarakal ales Layenen lniormasi Publik Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.
s€bagaimans dimaksud dalem Diktum KESATU, mempunyei tugas:

1, Menwsun kriteria dan instrumen untuk Survei Kepu8an Masyarakat
terfiadap pelayanan publik yang diberiken oleh Dinas Pertanian
Tanaman Pangan dan Hortikultura Provini lGlimentan Berat;

2. irelaksaneksn Suwei Kepuasan tllasyareket por Triwulen, dalam
selahun;

3. Mengolah dan menganalisis data suNei;

4. lvlenyusun hasil analisis data dahm bentuk laporen dan mombuat
Rencana Tindak Lanjul, taria(lap hasil survei yang dilakukan.

M€mb€rikan honorarium kopada Tim Surv€i Kepuasan Masyarakat
terhadap Polayanan Publik d€rEan b€ssran honor yang diterima
disBuaikan (bngan anggsan yang t€rs€dia.

Semua triaya yang dikeluarkan sebagsi akibat dikeluarkannya
keputBan ini dibebankan pada Anggaran Pendapetan dan Belanja
Daerah (APBD) 2021 Dinas Pertanian Tanaman pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimentan Baret

KEDUA

KETIGA

KEEMPAT



KELIMA Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan bahwa
apabila dikemudian heri terdapat kekeliruan dalam penetapannya akan
diadakan perubahan dan penyempumaan kembali sebagaimana
mestinya.

di : Pontianak
: ll Januari 2021

DINAS

ANUM

--tnFEEiILi'.

t



LAMPIRAN I KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANA]IIAN PANGAN DAN

HORTIKULTURA PROVINSI KALIMANTAN BARAT

NOMOR : X.ITAHUN 202'1

TENTANG : PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

TERDAHAP PEIIYANAN PUBLIK PADA DINAS PERTANIAN

TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA PROVINSI

KALIMANTAN BARAT

Daftar Keanggotaan Tim Survei Kepuasan ilasyarakat
Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

Jabatan Dalam Tim Jsbatan StrukturalLNo

J

l

Pengarah

Ketua

Sekretaris

Nur Hidayah Primasari, SE Anggota/Pelaksana

Rio Noperando, S.lP Anggota/Pelaksana

Staf Sekretariat

Staf Sekretariat

Anggota/Pelaksana Staf Sekretariat

ANU['

IV

Kepala Dinas

Sekretaris Dinas

4

5

I I
Nama

1 lr. Florentinus Anum, M.Si

Herdawati, SP,M[nA

Dra. Hj. Kustini Prihatin, M.Si

Budi Hartono

Kasubbag Umum

' dan Aparatur

+ t

b.

AH

aU

c
t
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LEMBAR KIIESIONER SURVII KEPUAgAII MASYARATAT

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERI.IAOAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BIDANG
UNIT PELAYA}IAN
ALAMAT
TELEPON / FAX

Fearerru,l
1 . Tujuan survey ini adalsh ur(uk mamp€rdoh gambaran socara oqonif neni"rnl kepuasan masyarakat

terhadap p€layansn p!6lik.

2. Nilai yang dib€rikan oleh masyareket diharapkan scbagei r*lai yang d+el dportrlggungialYabkan.
3. Hasil su €y ini akan digunakan untuk bahan p€nyGuran irdcks kcpr.rasan ma3yerekat terhad€p

peleyanan puuik yang sangat bomgnfaat bagi pam€rinlah meuprr! maryarakaL
4. Keterengan nilai yerE diberik bersifat tertuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hutungannya dengan par.k ataupun polruk.

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN OAI{ HORTIKULTURA

SURVEI KEPUASAN TI'ASYARAKAT TERHAOAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BapaUlbu/Saudara/i yang kami hormati,

Pemerintah Provinsi Kalimantan Baral sangal membutuhkan informasi rnengenai kualilas pelayanan
publik yang dilakukan oleh unil pelayanan publik instansi pemerinlah.

Untuk itu Pcmprov Kalbar berupaya menyajikan INDEKS KEPLIASAN MASYARAKAT secara rutin,
yang dihaEpkan mampu nremberikan gambaran merigGnai kualitas pelayanan di instansi
pemerinlah kepada masyarakal melalui SURVEI KEPUASAN MASYARAIGT TERHAOAP
PENYELENGGARAAN PEI-AYANAN PUBLIK.

Perlanyaan sengaja dibuat sescderhana mungkin sehingga mudah dipahami dan tidak terlalu
menyita waktu BapaUlbu/Saudara/i yang sangat berharga.

Pendapat Bapaulbu/SaudaE akan sangal membantu keberhasilan suNei ini sebagai dasar
penyusunan indeks kcpasan masyarakat daiam upaya peningkdan kuelitas mutu pelayanan di
instansi pemerintah kepada masyarakal.
Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei.

Alas perhatian, partisipasi dan kerjasamanya, disampaikan terima kasih.

Pontianak ,

Tim Survei

20

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalanan dalam mcmperoleh Pelayanan
Publik di instansi pemerintah.
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PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPOT.IDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO

RESP
NILAI UNSUR PELAYANAN

ul U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

1 2 5 6 7 8 9 10

1 3 3 3 4 3 3 3 3 4

2 3 3 3 4 3 3 3 3 4

3 3 3 3 4 3 3 3 3 4
4 4 4 4 4 1 I 4 3 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

6 4 4 4 4 4 4 4 3 4

7 4 4 4 4 4 4 4 3 4

8 4 4 3 4 4 4 4 4 4

3 4 4 4 4 4 4 3 4

10 4 4 4 4 4 4 4 3 4

11 3 4 3 4 4 4 4 4 4

12 4 4 3 4 4 4 4 3 4

13 3 4 4 4 4 4 4 4

14 3 4 3 4 4 4 4 3 4

15 4 4 3 4 4 4 4 3 4

16 4 4 3 4 4 4 4 3 4

17 4 3 4 4 4 4 4 3 4

18 4 4 4 4 4 4 4 3 4

19 4 3 4 4 4 4 4 3 4

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 4 4 3 1 4 3 4 3 4

22 4 3 4 4 4 4 4 4 4

23 3 3 3 4 3 3 3 4 4

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4

3 3 3 4 3 4 4 4 4

3 4 4 4 3 4 4 4 4
27 3 4 3 4 4 4 4 4 4

28 4 4 3 4 4 4 4 4 4

29 3 4 4 4 4 4 I 1 4

30 4 3 3 4 4 3 3 4 4

31 4 3 3 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4
33 3 3 1 4 4 4 4 4 4

34 3 3 3 4 3 4 3 4 4

3 3 4 4 3 3 4 3 4
36 3 3 3 4 3 3 4 3 4
37 4 4 4 4 3 3 3 4 4

4 3 4 4 3 4 4 3 4
39 4 3 4 4 4 3 4 3 4
40 3 3 3 3 3 3 3 3 4
41 3 3 4 4 4 4 4 3 4
42 3 4 4 4 4 4 3 3 4
13 3 4 4 4 4 4 4 3 4
44 3 4 3 4 4 4 4 3 4
45 4 4 4 4 4 4 4 3 4
46 3 4 3 4 4 4 4 3 4
47 3 3 4 4 4 4 4 3 4
48 3 3 4 4 4 4 4 3 4
49 3 4 3 4 4 4 4 3 4
50 3 3 1 I 4 4 4 3 4
51 3 4 3 4 4 1 1 4 4
52 4 4 3 4 4 4 4 3 4
53 4 3 3 4 4 4 4 3 4
54 3 4 3 4 4 4 4 4 4

3 4 3 4 4 4 4 3 4
56 3 3 3 4 1 4 4 3 4
57 3 3 4 4 4 4 4 3 4
58 3 4 4 4 I 4 4 3 4
59 3 3 4 4 1 4 4 3 4
60 3 4 3 4 4 4 4 4 4
61 3 4 4 4 4 1 4 3 4
62 3 4 4 4 4 4 4 3 4
63 3 3 4 4 4 4 4 3 4
64 4 4 3 4 4 4 4 3 4

3 3 4 I 4 4 4 3 4
66 3 4 4 1 4 4 4 4 4
67 3 4 3 4 4 4 4 3 4
68 3 3 4 4 4 4 4 4 4
69 4 4 4 4 4 4 3 4
70 4 3 4 4 4 4 4 3 4

3



71 3 4 4 4 4 4 4 4 4
72 3 4 4 4 4 4 4 3 4
73 3 3 4 4 1 4 4 1 4
74 4 4 4 4 4 4 4 3 4

75 3 3 4 4 4 4 4 3 4

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4

77 3 4 4 4 4 4 4 4 4
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4
79 3 4 4 4 4 4 4 4 4

80 3 4 4 4 4 I 4 3 1

81 3 3 4 4 4 4 4 3 4
E2 3 3 3 4 4 4 4 3 4

E3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
84 3 4 4 4 4 4 4 3 4

85 4 4 4 4 4 4 4 3 4

86 4 3 4 4 4 4 4 3 4
87 4 4 4 4 3 4 4 3 4
88 3 4 4 4 4 4 4 3 4

89 4 3 4 4 4 4 4 4 4
90 3 4 3 4 4 4 4 3 4

:Nilai
/Unsur

305 324 326 359 347 349 351 302 360

NRR /
Unsur

3.389 3.600 3.622 3.989 3.856 3.878 3.900 3.356 4.000

NRR
tertbgy'

unsur
0.376 0.400 0.402 0.443 0.428 0.430 0.433 0.372 0.144

)

IKM t nit pelayanan
-)
93.250



. PROSEDUR (B)

. SARANA DAN
PRASARANA (B)

. PERSYARATAN (B)

. WAKTU
PELAYANAN (A)

. KOMPETENSI
PELAKSANA (A)

. PERILAKU
PELAKSANAN (A)

. PRODUK
LAYANAN (A)

. BIAYA/TARIF (A)

. PENANGANAN
PENGADUAN (A)
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS TANANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVINSI KALIMANTAN BARAT
TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (lKM)

TAHUN 2O2I
Periode Survei : 1 April 2021s.d.30 Juni202{

JENIS / NAMA LAYANAN : PUBLIK

JUMLAH : 90 ORANG

JENIS KELAMIN : L= 52 ORANG ; P = 38 ORANG

PEKERJAAN

TNI/ POLRI

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN;
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT

PELAYANAN PUBLIK KAMIAGAR TERUS MEMPERBAIK! DAN
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

HASIL SKM / NILAI IKM :

92,63
A

KINERJA UNIT PELAYANAN :

SANGAT BAIK

MUTU PELAYANAN :

RESPONDEN

USIA PENDIDIKAN
s 20 th . 2 orang SD/MI 0 orang
20-30 th: 25orang SMP/MTs: 0 orang
31 - 40 th : 30 orang SMA/I( MA : 23 orang BUMN / BUMD 0 orang

O-1lD-2lD-3 : 17 orang Peg. Swasta 41 orang
41 -50 th: 29 orang D-4 / S-1 : 48 orang Wirausaha 3 orang
51 -60th: 4 orang S-2/Profesi : 2orang Tani/RT/pelajar/mhs: 17 orang
> 60 th : 0 orang s-3 0 orang Lain nya 0 orang

PNS / peg. Pem : 29 oranq
0 oranq
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Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk perbaikan dalam hal pelayanan

publik. Survei ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.

Mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik serta telah disesuaikan dengan

karakteristik Unit Pelayanan Publik.

Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat di lakukan setiap tiga bulan

sekali (empat kali setahun). Dari hasil survei yang didapat kemudian ditindaklanjuti

oleh unit pelayanan publik untuk dilakukan perbaikan terhadap unsur penilaian yang

masih dianggap kurang oleh masyarakat.

Hasil penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat pada Triwulan lll di Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat menunjukkan Nilai

rata-rata tertimbang IKM yang diperoleh adalah 3,802 atau konversi IKM sebesar

95,83 dengan kategori SANGAT BAIK.

Dalam hal tingkat kepuasan masyarakat, berdasarkan predikat "SANGAT

BAIK' yang telah diperoleh, dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan

pelayanan Unit Pelayanan Publik Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat. Namun demikian, perlu dicermati beberapa penilaian masyarakat

pada setiap unsur penilaian, sebagai upaya perbaikan yang perlu dikoordinasikan

dengan pihak terkait agar kedepannya hal tersebut tidak mempengaruhi tingkat

kepuasan masyarakat.
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KATA PENGANTAR

Tuntutan masyarakat atas peningkatan kinerja pelayanan publik sudah tidak

bisa dibendung lagi. Dinamika yang tinggi dalam kehidupan masyarakat, menuntut

peningkatan klnerja Aparat yang terlibat langsung dengan masalah pelayanan.

Untuk itu perlu dilakukan pengukuran terhadap pendapat masyarakat dalam hal

sejauh mana kepuasan terhadap pelayanan yang mereka terima.

Peningkatan kualitas pelayanan aparatur pemerintah merupakan hal mutlak

yang harus diupayakan secara terus-menerus, agar mampu menjawab berbagai

perubahan dan tuntutan masyarakat. Hal ini sejalan dengan salah satu fungsi utama

pemerintah yang paling sering menjadi perhatian masyarakat, yaitu fungsi pelayanan

umum

Dalam rangka menjawab berbagai tantangan ke depan, diperlukan sebuah

pengukuran terhadap kualitas kinerja pelayanan publik. Pengukuran kualitas

pelayanan publik tersebut harus dilakukan dengan metode dan media yang dapat

dipertanggungjawabkan, bersifat menyeluruh terhadap semua unsur pelayanan,

dan dilaksanakan secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan publik instansi

pemerintah.

Sehubungan dengan hal di atas, Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat berupaya melakukan pengukuran kualitas pelayanan

publik dengan berpedoman kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik.
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BAB I

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan

instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan

gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada

masyarakat, oleh karena itu perlu di lakukan Survei Kepuasaan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya dalam

Permenpan RB No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap PenyelenggaraanPelayanan Publik. Peraturan

sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis

dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode

survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini

dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas

bagi penyelenggara pelayanan publik.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan publik dapat dilakukan dengan jangka waktu

tertentu. Jangka waktu tertentu tersebut diantaranya setiap 3 bulan, 6 bulan

atau 1 tahun. Penyelenggara Pelayanan Publik setidaknya melakukan survei

minimal sebanyak 1 tahun sekali dengan mempublikasikan hasil Survei

Kepada Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 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. SKM bertujuan untuk

mengetahui tingkat kinerja Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan

dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik. Bagi masyarakat, SKM
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B. TUJUAN DAN SASARAN

Tujuan dan sasaran dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan
masyarakat adalah :

'1 . Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan

untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui 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 peyelenggara

pelayanan publik.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh

aparatur penyelenggara pelayanan publik.Untuk mengetahui kelemahan

atau kekurangan dari pada Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat sebagai salah satu unit penyelenggara

pelayanan publik.

4. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

5. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
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PRINSIP

Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

1 . Transparan

Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah

diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif

Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan

peran serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil

survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat

dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang

berlaku.

4. Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan.

5. Keadilan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua

pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,

golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.

6. Netralitas

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

RUANG LINGKUP

SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, meliputi Metode Survel,

Pelaksanaan dan Teknik Survei, Langkah-Langkah Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah Pengolahan Data, Pemantauan,

D
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Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian lndeks Survei Kepuasan

Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.

UNSUR SKM YANG DINILAI

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayafiarif

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.

5. 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.

6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata e:,ra

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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9. 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).

F. MANFAATSURVETKEPUASANMASYARAKAT(SKM)

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain

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

penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik secara periodik;

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

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruhterhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan

Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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BAB II

METODE SURVEI, PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

METODE SURVEI

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara

pelayanan publik terhadap layanan publik yang diberikan keoada masyarakat.

lndeks Kepuasan Masyarakat, dilakukan secara tetap dengan jangka waktu

(periode) tertentu yaitu 3 bulan, 6 bulan atau 1 tahun.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan

untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang

diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan

terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik

yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

Metode survei yang digunakan adalah melalui pengisian kuesioner.

Pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan

dua cara sebagai berikut:

Dilakukan sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan

di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini sering terjadi,

penerima layanan kurang aktif melakukan pengisian sendiri walaupun

sudah ada himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara oleh Unit pelayanan

sendiri. walaupun sebenarnya dengan cara ini hasilnya kemungkinan

besar akan subyektif, karena dikhawatirkan jawaban yang kurang baik

mengenai instansinya akan mempengaruhi obyektivitas penilaian.

Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan indeks, dapat

melibatkan unsur pengawasan atau sejenisnya yang terkait.

A
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B PELAKSANAAN SURVEI

Tahapan pelaksanaan survei mencakup langkah-langkah, sebagai berikut:

1. Pembentukan Tim Survei

Tim Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat (terlampir pada lampiran l)

berdasarkan Keputusan Nomor 24.1 tahun 2021 tentang Penetapan Tim

Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik, dengan

susunan tim sebagai berikut:

o Pengarah : Kepala Dinas

. Ketua : Sekretaris Dinas

. Sekretaris : Kasubbag Umum dan Aparatur

o Anggota/Pelaksana : -Kasubbag Renja dan Monev

-Staf Sekretariat

Penentuan lnstrumen Survei, dan Penetapan Jumlah Responden

a) Penentuan lnstrumen Survei

Selanjutnya untuk menyusun Survei Kepuasan Masyarakat dibuat

lnstrumen Survei berupa Pelayanan Kuesioner. Dalam menyusun

Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar pertanyaan

(kuesioner) sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan

masyarakat penerima pelayanan dan membentuk jawaban terhadap

unsur misalnya pada prosedur pelayanan, yang dinilai adalah

sebagai berikut:

Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak

jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.

2

Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila peiaksanaan prosedur

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum

efektif.

Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan

dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu

diefektifkan.
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. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.

Sedangkan unsur pelayanan yang dinilai mencakup I unsur

pelayanan yaitu :

o Persyaratan

o Sistem, Mekanisme dan Prosedur

. Waktu Penyelesaian

. Biaya/Tarif

o Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

o Kompetensi Pelaksana

o Perilaku Pelaksana

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

. Sarana dan Prasarana

b) Penetapan Jumlah Responden dan Karakteristik Responden

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan,

tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih

secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah

masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel

dan populasi dapat menggunakan rumus:

S ={I'?. N. P. Q}/ {d' (N-1) +I'?. P. Q)

dimana :

5 = jumlah sampel

A2 = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1,

taraf kesalahan bisa 1 %, 5 o/o, 10 o/o

11 = pqpulasi

P (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

d =0,0
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atau dapat pula menggunakan tiabel sampel dari Morgan dan Krejcie

f.bct I S.npcl Xorjra daa frcjcie

Fopuhd

(N)

SaoFl
(a)

hpuhsi
(N)

Sanpel

(a)

hprrlad
(N)

Sanpel

(o)

10 l0 220 llm 1200 NI
l5 14 230 14 1300 n?
20 l9 240 148 1400 302

25 24 2S0 152 ls00 306

30 28 2@ 155 1600 310

35 32 270 159 313

40 36 280 t62 1800 317

45 q 290 r65 1900 320

50 44 300 169 20@ 322

55 48 320 175 22@ 327

60 52 340 181 2400 :j:t I

65 56 3@ 186 2ffi 335

IU 59 380 191 2800 338

7S 63 400 196 3000 341

80 66 420 201 3500 346

85 70 440 205 4000 351

90 73 460 210 4500 3S
95 76 480 2t4 5000 357

100 80 500 2t7 6000 361

110 86 550 226 364

120 92 600 2U 8000 %7
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t7@

7000

Untuk Suvei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat pada

tahun 2021 TW lll (Juli-September) ini jumlah responden

sebanyak 155 responden dengan karakteristik responden.

Karakteristik responden pada survei IKM Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat yaitu

meliputi karakteristik menurut jenis kelamin, usia, dan

pendidikan serta pekerjaan. Data karakteristik responden

tercantum sebagai berikut :
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Laki-laki 84 254

Perem puan 7l 45,8

0Tidak Menjawab 0

Total 155 100

a

a

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Pada tabel 2, respcnden laki-laki lebih dominan pada Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

yaitu sebesar 54,2o/o (84 orang) sedangkan responden

perempuan hanya sebanyak 45,8o/o (71 orang). Sedangkan

responden yang tidak menjawab adalah 0olo.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Pada tabel 3, responden yang berusia di bawah 20 tahun adalah

07o (0 orang), responden yang berusia 20-30 tahun sebesar

23,2ok (36 orang), untuk responden usia 31-40 tahun lebih

dominan respondennya dibanding dengan rentang usia lain yaitu

sebesar 58,7o/o (9'l orang), responden usia 41-50 sebesar 17,4%

(27 orang), responden usia 51-60 sebesar 0,6% (1 orang),

sedangkan responden yang berusia di atas 60 tahun adalah 0%

( 0 orang).

<20 0 7 2

20-30 36 23,2

9131- 40

17,441 -50 27

51- 60 1 0,6

>60 0 0

Total 155 100

Usia Jumlah Responden Persentase (%!

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%)

qe7
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0 0SD/MI
0SMP/MTs 0

5MA/SMK/MA 1a 11,6

42 27,1Dt/02/D3
o4/s1. 94 ffi,7

o,6S2lProfesi 1

S3 0 0

lotai 155 100

Pendidikan JumlahResponden Persentase(o,,6)

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan

Pada tabel 4, responden yang berpendidikan SD/MI sebesar 0%

(0 orang), responden yang berpendidikan SMP/MTs sebesar 0%

(0 orang), responden berpendidikan SMA/SMt(MA sebesar

11,6% (18 orang), responden berpendidikan D1/D2lD3 sebesar

27,1o/o (42 orang), responden berpendidikan D4lS1 sebesar

60,70/o (94 orang), responden berpendidikan S2/Profesi sebesar

0,6% (1 orang), dan responden berpendidikan 53 sebesar 0% (0

orang). Hal ini menunjukkan responden yang dominan adalah

responden yang berpendidikan D4lS1.

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pada tabel 5, responden yang berprofesi sebagai PNS sebesar

23,$ok (37 orang), sedangkan responden yang berprofesi sebagai

Peg.lns.Pem sebesar 0% (0 orang), responden yang berprofesi

PN5 23,8

Peg.lns.Pem 0 0

rNr/PoLRr 0 0

BUMN/BUMD 0 0

Swasta 105 58,5

Wirausaha 4

Petani/RT 1 0,6

Pelajar/Mahas;swa 7 4,6

Lainnya 0 0

Total 155 100

EteIEan JumlahResponden Persentasel%l
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sebagai TNI/POLRI sebesar 0% (0 orang), responden yang

berprofesi sebagai BUMN/BUMD sebesar 0% (0 orang).

responden yang berprofesi di bidang Swasta sebesar 68,5% (106

orang), responden yang berprofesi dibidang wirausaha sebesar

2,5% (4 orang), responden yang berprofesi sebagai petani

sebesar 0,60lo ('t orang), responden yang berprofesi sebagai

Pelajar/Mahasiswa sebesar 4,60/o (7 orang), responden yang

berprofesi lainnya sebesar 0o/o. Tabel tersebut menunjukkan

karakteristik responden yang lebih dominan adalah responden

yang berprofesi sebagai di Bidang Swasta.

3. Pengolahan Data Survei

Pengolahan data masing-masing metode Survei Kepuasan Masyarakat

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

dilakukan sebagai berikut :

a) Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang (NRR)

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan 'nilai rata-rata tertimbang'

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks SKM

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan

memiliki penimbang yang sama dengan rumus : bobot nilai rata-rata

tertimbang = jumlah bobot dibagi jumlah unsur yaitu l/9 = 0,111.

Untuk Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

. Persyaratan (U1)

Diketahui jumlah bobot adalah 523 dari 155 responden.

NRR= 523: 155 = 3,37

. Prosedur (U2)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 543 dari 155 responden.

NRR= 543 : 155 = 3,50

r Waktu Pelayanan (U3)

Diketahui .iumlah bobotnya adalah 595 dari 155 responden.

NRR= 595 : 't55 = 3,83

Nitai Rata-Rata (NRR) tertimbang = iu'l"f oooot 
= ] =o,rtr' jumlah unsur 9
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. Biaya/Tarif (U4)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 619 dari 155 responden.

NRR= 619: 155 = 3,99

o Produk Layanan (U5)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 617 dari 155 responden.

NRR= 617: 155 = 3,98

. Kompetensi Pelaksana (U6)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 619 dari 155 responden.

NRR= 619 : 155 = 3,99

. Perilaku Pelaksana (U7)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 61 5 dari 155 responden.

NRR= 615: 155 = 3,96

. Sarana dan Prasarana (U8)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 559 dari 155 responden.

NRR= 559 : 155 = 3,60

o Penanganan Pengaduan (U9)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 619 dari 155 responden.

NRR= 619 : 155 = 4,00

Jadi untuk NRR tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

NRR = U1+U2+U3+U4+U 5+U6+U7+U8+Ug
I

NRR=34.25=3,802
9

b) Perhitungan Nilai Hasil SKM

Untuk memperoleh nilai hasil SKM berupa lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM) unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus yaitu total nilai persepsi per unsur dibagi

total unsur yang terisi dikali nilai penimbang atau IKM = total nilai

persepsi per unsur / total unsur yang terisi x nilai rata-rata tertimbang.

Total dari nilai persepsi per unsur
X nilai rata-rata tertimbangIKM = Total unsuryang terisi
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IKM Unit Pelayanan x 25

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian hasil SKM yaitu

anlara 25 - 100 maka hasil penilaian pada ayat dikonversikan dengan

nilai dasar 25, yaitu IKM dikali 25.

Untuk nilai IKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat tahun 2021 TVU lll adalah sebagai berikut:

o Ul = 3,37 x25 = 84,35

o U2 = 3,50 x 25 = 87,58

o U3 = 3,83 x 25 = 95,96

. U4 = 3,99 x 25 = 99,83

. U5 = 3,98 x 25 = 99,51

o U6 = 3,99 x 25 = 99,83

o U7 = 3,97 x25 = 99,19

o U8 = 3,60 x 25 = 90,16

o U9 = 3,99 x 25 = 99,83

2. Kategori Nilai SKM Dalam Bentuk Mutu Pelayanan

Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk mutu

pelayanan dan kinerja unit pelayanan dengan kategori sebagai

berikut:

a. Sangat Baik (A) : nilai 88,31 - 100,00

b. Baik (B) : nilai 76,61 - 88,30

c. Kurang Baik (C) : nilai 65,00 - 76,60

d. Tidak Baik (D) : nilai 25,00 - 64,99
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Nilai IKM = 855.45
I
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Tabel 6

Kategori Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

I ,UU - Z,CVVOI Ticiak Baik

A Sangat Baik

3. Perhitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Dari pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata

95,05. Adapun untuk hasil analisa dan pengukuran perhitungan SKM di

lingkungan Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat adalah sebagai berikut :

Tabel 7
Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan

Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura
Provinsi Kalimantan Barat

Keterangan:
NRR : Nilai Rata-rata
IKM : lndeks Kepuasan Masyarakat

Nilai
Perseps

i

Nilai lnteral
Konversi

IKM
(Nt)

Nilai lnterval
Konversi IKM

(NlK)

Mutu
Pelayana

n
(x)

Kinerja Unit
Pelayanan

(v)

zc,uu - 04,vu D

2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 c Kurang Baik

J 3,0644 - 3,532 76,6't - 88,30 Baik

A a.q.a.)a_anrt I AA 21 _ lnn nn

NRR IXM Mutu Kherja Unit Pelayananll@@E4EErEEil@@rr!Er-EE@il@@E@E[
Elilll'rrfi-lEr',l@EE@

EtrirElllcEnrE+ @@E
ErfilifffiM@@EG

HASTL SKM / NttAt tKM 3.802 95.05 A

No Unsur Pelayanan

rtl
E@T@I@ EG

SANGAT BAIK

@@EE@@EE
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Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan 9 unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak

BAIK

99.51
Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

SANGAT BAIK
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155 (seratus lima puluh lima) responden yang ditetapkan dari yang

diberikan pelayanan secara langsung melalui pengisian form

kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat

(SKM) sebesar 95.05 (3.802). Nilai tersebut menunjukkan Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada

dalam mutu pelayanan A dengan kategori SANGAT BAIK, karena

berada dalam nilai interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat

88,31 - 100,00. Dari tabel 6 diatas dapat dilihat bahwa unsur yang

memiliki nilai rata-rata (NRR) tertlnggi adalah unsur Biaya/tarif, unsur

Kompetensi Pelaksana dan Unsur Penanganan Pengaduan dengan

nilai yang sama yaitu (3.99), sedangkan unsur dengan nilai rata-rata

(NRR) terendah adalah unsur Persyaratan (3,374).
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A

BAB III

ANALISA, EVALUASI. SERTA TINDAK LANJUT HASIL IKM

ANALTSA HAS|L SURVET TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (lKM)

Setelah diperoleh hasil pengolahan data SKM Triwulan lll, maka perlu

dilakukan analisa terhadap unsur yang disurvei baik yang bersifat teknis dan

non teknis secara keseluruhan, sehingga akan menggambarkan hasil yang

objektif dari SKM itu sendiri. Analisa masing-masing unsur SKM dapat

dilakukan dengan cara:

1. Analisa Univariat

Analisa ini untuk menggambarkan data variabel yang terkumpul

(memaparkan hasil temuan) tanpa bermaksud memberikan kesimpulan.

Hasil analisa ini merupakan diskripsi (penjabaran) temuan hasil survei

berupa data statistik, seperti: frekuensi distribusi, tabulasi data dan

prosentase yang diwujudkan dalam grafik atau gambar serta perhitungan-

perhitungan deskriptif dari masing-masing unsur yang disurvei. Proses

analisa univariat dapat dilakukan dengan menggunakan perhitungan

analisa deskriptif program SPSS (Stafisflcal Package for Social Sciences).

2. Analisa Bivariat

Analisa bivariat dilakukan untuk menjelaskan hubungan yang

kompleks antara satu unsur dengan unsur lain. Contoh: hubungan antara

unsur prosedur dengan unsur waktu pelayanan, atau unsur kompetensi

petugas dengan unsur perilaku oetugas. Tujuan dari analisa bivariat ini

adalah untuk melihat hubungan satu unsur dengan unsur lain sebagai

dasar untuk menjelaskan suatu masalah.

Melalui analisa ini, hasil pengelohan data SKM tidak hanya

dimunculkan analisa kuantitatif saja (indeks atau angka SKM), tetapi juga

analisa kualitatif. Analisa ini sangat pentlng untuk perbaikan kualitas

pelayan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan

publik.
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Oleh karena itu, hasil analisa ini perlu dibuatkan dan direncanakan

tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dapat dilakukan

dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnya. Penentuan

perbaikan harus direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan

jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12

bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan).

SKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat tahun 2021 fVU lll (Juli-September), untuk mengambarkan data

SKM digunakan Analisis Bivariat. Dari pelaksanaan penilaian SKM pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata 95,05.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan 9 unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak 155

(Sembilan puluh) responden yang ditetapkan secara acak dari yang

diberikan pelayanan secara langsung melalui pengisian form kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas dari 9 (Sembilan) unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

sebesar 95,05 (3,802). Nilai tersebut menunjukkan Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada dalam mutu

pelayanan A dengan kategori SANGAT BAIK, karena berada dalam nilai

interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat 88,31 - 100,00. Dengan

unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Biayaitarif,

unsur Kompetensi Pelaksana dan Unsur Penanganan Pengaduan

dengan nilai yang sama yaitu 99,83 (3.99), sedangkan unsur dengan nilai

rata-rata (NRR) terendah adalah unsur Persyaratan 84,35 (3,374).

EVALUASI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan lll

pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, berdasarkan analisa dan pengukuran

perhitungan SKM diperoleh hasil sebagai berikut :

B

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW III 18



Gambar 1

Diagram Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan
Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat
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Diagram di atas menunjukkan Nilai Rata-Rata (NRR) Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, Berdasarkan pengukuran

terhadap kualitas 9 (sembilan) unsur pelayanan penilaian dengan jumlah

responden sebanyak 155 (sembilan puluh ) responden tersebut diperoleh

hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 95,05 (3,802). Dengan

Unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Kompetensi

Pelaksana, Biayalfarif dan Penanganan Pengaduan dengan nilai yang sama

yaitu sebesar 99,83 (3.99), diikuti unsur Produk Layanan sebesar 99,51 (3.98),

unsur Perilaku Pelaksana sebesar 97,19 (3.96), unsur Waktu Pelayanan

sebesar 95,96 (3 83), unsur Sarana dan Prasarana sebesar 90,16 (3.60),

unsur Prosedur memiliki nilai sebesar 87,58 (3.50), dan unsur Persyaratan

memiliki nilai terendah yaitu sebesar 84,35 (3.37). Hasil Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat jika dibandingkan dengan TW ll yaitu bulan April-Juni 2021

mengalami peningkatan, di mana pada TW ll hasil Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) sebesar 92,63 (3,73). Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

(SKM) yang mengalami peningkatan harus terus diperbaiki kedepannya agar

terciptanya pelayanan yang maksimal diberikan kepada masyarakat.
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C. RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil dan evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Triwulan lll perlu adanya tindak lanjut agar pelayanan publik yang diberikan

menjadi lebih baik kedepannya. Tindak lanjut yang dilakukan oleh Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah dengan

memperbaiki pelayanan dengan memprioritaskan unsur yang memiliki nilai

paling rendah. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dapat dituangkan

dalam tabel berikut:

Tabel 8

Rencana Tindak Lanjut Perbaikan SKM

NO PRIORITAS Keluhan WAKTU

2

Evaluasi SOP 2022

oo al

2022

Tabel 8 di atas menunjukkan bahwa Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura membuat rencana tindak lanjut sesuai dengan hasil lndeks

Kepuasan Masyarakat yang diperoleh, dengan cara memperbaiki

pelayanan mulai dari unsur yang memiliki nilai paling rendah sampai

Nilai
IKM

PROGRAM/

KEGIATAN

PENANGGUNG
JAWAB

4

Tim Pelayanan
Publik DKP

1 4 5 6 7

1 Persyaratan 84.35 Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

87.58
I I Tim Pelayanan

Publik DKP
Evaluasi SOP 2022

Sarana dan
Prasarana

90.16
Peningkatan Sarana

dan Prasarana
Perlengkapan Kantor

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

Pelayanan 95.96
Perlu

ditingkatkan

5
Perilaku

Pelaksana 99.19
Perlu

ditingkatkan
Diklat, Bimtek,

Sosialisasi
2022 Tim Pelayanan

Publik DKP

Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Standar
Pelayanan

2022

7
Kompetensi
Pelaksana 99 83

Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

Biaya/tarifa
Perlu

ditingkatkan
Evaluasi Standar

Pelayanan99.83

o Penanganan
Pengaduan 99.83

Perlu
ditingkatkan

Evaluasi Slandar
Pelayanan

2022 Tim Pelayanan
Publik DKP
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Tirn Dalawaaaa

Publik DKP

20

Perlu
ditingkatkan

Perlu
ditingkatkan

Produk
Layanan

Tim Pelayanan
Pubiik DKP



kepada unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi yaitu dengan

membuat Program/Kegiatan yang akan dilakukan kedepannya demi

memperbaiki mutu pelayanan yang ada di Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, sebagai contoh unsur

pelayanan yang paling diprioritaskan adalah Persyaratan yang memiliki

nilai IKM paling rendah yaitu 84.35 sehingga perlu adanya tindak lanjut.

Tindak lanjut yang dilakukan adalah Evaluasi Standar Pelayanan

dengan harapan dapat mendukung dan meningkatkan kualitas

pelayanan. Selain itu unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi

seperti unsur Penanganan Pengaduan, Kompetensi Pelaksana dan

Biaya/tarif dengan nilai IKM 99,83 dengan mutu pelayanan A (sangat

baik) juga dilakukan tindak lanjut yaitu mulai dari Diklat, Bimtek,

Sosialisasi dan membuat rencana Program/Kegiatan Evaluasi Standar

Pelayanan, hal tersebut dilakukan agar nilai yang sudah diperoleh

dapat dipertahankan dan ditingkatkan.

Dinas Tananran Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

melalui tindak lanjut yang akan dilakukan mutu pelayanan kedepannya

akan menjadi lebih baik. Sehingga masyarakat penerima pelayanan

dapat dilayani dengan baik dan dapat memenuhi keinginan/kebutuhan

masyarakat.
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BAB IV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap

pelayanan yang berlaku pada Triwulan lll dimulai bulan Juli-Septembet 2021

dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

'1 . Pelaksanaan pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang baik. Nilai IKM Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah 95,05 berada pada interval 88,31 -
100,00. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan adalah

SANGAT BAIK.

2. Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan

komitmen untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik

oleh pengambilan keputusan (top manager), pimpinan unit pelaksana

dan pelaksana pelayanan publik, untuk selalu berupaya memberikan

pelayanan secara cepat, tepat, murah, terbuka, sederhana, dan

mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

3. Unsur Penanganan Pengaduan, Biaya/Tarif dan Kompetensi

Pelaksana merupakan komponen yang menjadi keunggulan dari

pelayanan di Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat. Nilai realisasi kepuasan masyarakat pada Pada unsur Penanganan

Pengaduan sebesar 3,99 atau nilai IKM 99,8 kategori kinerja pelayanan

sangat baik (A).

4. Atribut Kepuasan yang menjadi fokus perbaikan dikarenakan tingkat

pelayanan/persepsi masih rendah dan harapan yang tinggi menurut

masyarakat adalah pada unsur Persyaratan, unsur tersebut menyangkut

syarat-syarat dalam mengajukan layanan oleh masyarakat. Adapun nilai

realisasi kepuasan masyarakat pada unsur Sarana dan prasarana adalah

sebesar 3,37 atau nilai IKM 84,35 dengan kinerja pelayanan baik (B),

namun perlu ditingkatkan.
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B SARAN DAN REKOMENDASI

Dalam rangka meningkatkan dan Mempertahankan Pelayanan, Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat harus terus

memberi perhatian pada hal-hal yang merupakan Prioritas Pembenahan.

Prioritas pembenahan di dasarkan pada saran dan rekomendasi responden

seperti :

a. Menginformasikan kepada masyarakat terkait persyaratan-persyaratan

yang harus dipenuhi dengan menambah jumlah banner/spanduk berdiri

dan menempatkan banner/spanduk tersebut ditempat yang dapat dengan

mudah dilihat sehingga informasinya dapat dibaca jelas oleh masyarakat.

b. Meningkatkan sarana dan prasarana dengan cara meningkatkan kualitas

sarana dan prasaranan perlengkapan kantor yang berkaitan dengan

pelayanan Publik.

c. Memperbaiki prosedur pelayanan dan koordinasi antar unit pelayanan

d. Mempercepat dan mempersingkat waktu pelayanan

e. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggungjawab petugas. keramahan.

dan sopan santun melalui pemberian pelatihan kepada petugas untuk

meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas dan

menetapkan standarisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja dalam rangka memberikan pelayanan yang prima.

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW III 23
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KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

NOMOR J4.I TAHUN 2021

TENTANG

PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

PADA DINAS PERTANIAN TANAM',AN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI IqLIMANTAN BARAT

TAHUN 2021

KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

Menambang

Mengrngat

a. bahwa untuk peningkatan kualitas pelayanan publik secara
berkelaniutan, perlu dilakukan evaluasi terdahap penyelenggaraan
pelayanan publik, di Lingkup Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat:

b. bahwa terkait hal tersebut di atas, perlu dibentuk Tim Survei
Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik yang
diselenggarakan oleh Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan
Hortikultura Provinsi lGlimantan Barat dan ditetapkan dengan sebuah
Keputusan.

1 Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan

lnformasi Puuik (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 208

Nomor 61, Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesia Nomor

4846)i

2 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 t€ntang Pelayanan Publik
(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2009 Nomor 112,

Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesra Nomor 5038).

3 Peraluran Pemerintah Nomor 96 Tahun 20'12 tentang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Pubhk

(Lembaran Negara Republak lndonesia Tahun 2012 Nomor 215.

Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesra Nomor 5357).

4 lnstruksi Presiden Republik lndonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang

Perbaikan dan Peningkalan Mutu Pelayanan Aparatur Pemenntah

kepada Masyarakat:

5. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tenlang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan

lnformasi Publik:

6 Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 3 Tahun 2017 tentang

Pedoman Pengelolaan Pelayanan lnformasi dan Dokumentasi dr

Lingkungan Kementenan Dalam Negeri,

o



7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparalur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor '14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Untt Penyelenggara Pelayanan Publtk

8. Peraturan Komisi lnformasi Nomor'l Tahun 2010 tentang Standar

Layanan lnformasi Publik;

9. Peraturan Gubemur Kalimantan Barat Nomor 22 Tahun 2016 tentang
Pedoman Pengelolaan lnformasi dan Dokumentasi di Lrngkungan

Pemerintah Provinsi Kalimantan Barat;

10 Peraturan Gubernur Nomor 95 Tahun 2019 tenlang Perubahan Atas
Peraturan Gubernur Nomor 115 Tahun 2016 tentang Kedudukan.

Susunan Organasasi, Tugas dan Fungsr serta Tata Ker.ia Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimanlan

Barat (Berita Daerah Provinsi lGlimantan Barat Tahun 2019 Nomor
95)'

11 Keputusan Gubemur Kalimantan Barat Nomor 7/DISKOMINFO/2o20
tentang Pembentukan Pengelola Layanan Informasi dan

Dokumentasi di Langkungan Pemenntah Provinsi Kalimantan Barat.

MEMUTUSKAN :

Tim Survei Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Pubhk Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

dengan susunan keanggotaan s€bagaimana dalam Lampiran I

keputusan ini.

Tim Survei Kepuasan Masyarakat atas Layanal lnformssi Publik Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortakultura Provinsi Kalimantan Baral,

sebagaimana dimaksud dalam Diktum KESATU. mempunyai tugas:

1. Menyusun kriteria dan instrumen untuk Survei Kepuasan Masyarakat
tefiadap pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Pertanian
Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalmantan Barat;

2. Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat per Triwulan, dalam
setahun;

3. Mengolah dan menganalisis data surver,

4. Menyusun hasil analisis data dalam bentuk laporan dan membuat
Rencana Tindak Lanlut. lerhadap hasil survei yang dilakukan

Memberikan honoranum kepada Tim Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap Pelayanan Publik dengan besaran honor yang diterima
disesuaikan dengan anggaran yang tersedia.

Semua biaya yang dikeluarkan sebagar aktbat dtkeluarkannya
keputusan ini dibebankan pada Anggaran Pendapatan dan Belan;a
Daerah (APBD) 2021 Oinas Pertanian Tanaman pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

Menetapkan

PERTAMA

XEDUA

KETIGA

KEEMPAT



KELIMA Kepulusan ini berlaku se,ek tanggal ditetapkan dengan ketentuan bahwa
apabila dikemudian hari terdapat kekeliruan dalam penetapannya akan
diadakan perubahan dan p€nyempumaan kembali sebagaimana
m€stinya.

Pontianak
ll Januari 2021

DINAS

ncr

+
liJ
o.

ANUM
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LEMBAR KUESIONER SURVET KEPUASAN MASYAXAKAT

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
OINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA

SURVEI KEPUASAN IIIASYARAKAT TERHAOAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam memperoleh Pelayanan
Publik di instansi pemerintah.

Perlanyaan sengaja dibuat sesederhana mungkin sehingga mudah dipahami dan tidak letlalu
menyita waKu BapaUlbu/Saudara/i yang sangat berharga.

Pendapat Bapaulbu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan survei ini sebagai dasar
penyusunan indeks kepuasan masyarakal daiam upaya peningkatan kualilas mulu pelayanan di
inslansi pemerintah kepaoe masyarakat.
Jawaban hanya dipergunekan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian, partisipasi dan kerjasamanya, disampaikan terima kasih.

Pontianak , 20

Tim SuNei

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
OINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUELIK

BIDANG
UNIT PELAYANAN
ALAMAT
TELEPON I FAX

PERHATIAN

'1 Tuiuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obysktif mengsnai kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat dip€rtanggurE[aryabkan
3 Hasil survay ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan magyar8kat terhadap

pelayanan publik yang sangat bormanfaal bagi pemerintah maupw masyarakat.
4 Keterangan nilai yang diborikan bersitat telb(*a dan tidak dirahasiakan I

5 Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.

BapaUlbu/Saudara/i yang kami hormati,

Pemerintah Provinsi Kalimanlan Earat sangal membutuhkan informasi mengenai kuelitas pelayanan
publik yang dilakukan oleh unit pelayanan publik inslansi pemerintah.

Untuk itu Pemprov Kalbar berupaya menyajikan INOEKS KEPLIASAN MASYARAKAT secara rutin,
yang diharapkan mampu membetikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi
pemerintah kepada masyarakat melalui SURVEI KEPUASAr'I MASYARAIqT TERHADAP
PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK.



I. DATA MASYARAKAI T RESPONOEI{
( Llnotarl koda anot. le6uaiisvrab.n ma3yatakll / Erpohdan )

oiri ol€h Patuoaa ll. Ponlumpul
datr/pancrcah

Nomor Respoidcn TanggalSuftei EI Nama

NIP

Data l6rn

....... Trhun

t. Lrki - L.kr 2. P.rcrnpu.n

Pendidikan

1 SO / Ml L.blwah

2. SMP / MT!,l66d.r.ist

3. SlrrA / SMK / MA /
ledcrlj!t

I. PNS

2 Prgaerl lmlrnai

P.ncdr[.h
3, TNI/ POLRI

{. P!g!w.i BI,MN / BUMD

6

7

o'r,$2/D3
D4'$t
S.2 I P.nd. Protrtl

93

Pck.rj66n Ulama

5. P.g'rvd Swr.ta

6. Wlr ir.d./Wt u..h.
7. Pd.d / nfi.ir l.nggi
8 P.hlrr / N.h..Lwr
9. Llhny...........,...........

III. PENOAPAT MASYARAI(AT / RESPONOEN TENTANO PELAYANAI,I
(Lingkenh.nlang kod. hurul / angka acauai iagaban naryael<at/rrsPndcn)

pe pal ! lenLng kecepelan
wektu drlam mamb.ldkan palayanan ? ra€llll dan pr.3!6n! ?

E@
-J

t
2

a

1

1

1

2
3

a

a.
b.
c.
d.

1

2
3
4

a lentang kuelit.s

a.
b.

d.

Iid.k ccp.t
Xl, ngetp.t
C!p.l

Buruk
Culup
Baik

a. Bagainranr Fahdap.t And! tentano lewairran
bhyr I trrlt d.lrm p.byrn.n ?

r. Srngat mahrl
b. Cutup mahrl
c. Mutrh
d. Gr.th / tsnpa bieya

na pendrprt Anda lentang ke3e3uaian

S. beik
Bagrimtna pandapal arda Lntang panangrMn
pangaduln, arlln dan matukan pangouna
layanah ?

.. lidak lde
b. Ad. t.tap;tldal bc.tungsi
c. B.afunosi kurano rn6k3imrl. lambrt
ditin d!khnilni
d Dil.lola d. an b6 dilindakla rrll

alSa

9

produl palayan.I ant r! yang taicrrtum drlarn
3tandar polttrr.n dadgan yang dibrritan ?

t. Tidak scsurl
b. Kl.ltng s6u!i
c. Scruai

1

2
3
a

I

?
J
a

1

3
adSa

XURANG EAIXS6crtt unum /
leaaluruhrn, man!rui Enda

brOaknrnr proras
pebyrmn yaig dbarikan
ol.h unit Dcl.y.n!n ini? Effii*9

Jcni! layanan yang dilcrima

TIDAK BAIK

1. Bagalmrna pandapal Ahda tonlrng laraairaion
plByar.lan pqLyan.ll dangan rcnla pclay.nan ?

a. Tidal lcturi
b. Kl,lno 3cas.l
c. sclt ai
d. Saneat !6ruri

P')

1

3

6. Bagrhr.ns pandapat And. tanEng lomp.tarrl /
kcmr6Fuan pllugt3 delan m.rnberilsn
FLy.nan?
.. Tidlk lolnpltcn / lid.l m.mpu
b. Kqn:! k?llrpclln / iurrao mampu
c. Kompatcn / mlnipit
d. Srnqot konrpalan / lrnoEt mampu

2. Brorimanr pamahrmrn Anda
kenNdahln prct€dur pchyanrn
prl.yanan ini ?

e. Tidat mud.h
b. Kwlng mudlh
c. Ntu&h
d. S.nml mud.h

1

2
3
a

tent ng
di urit

7. Brgl'ntn. D.rd.D.l A.d. Mradlp p.rll.lu
h,tall lcaopanan dan latrrahan prtusat
dalam rnrrnbaritan palaFnan ?

a. Tidal aoprn drn ddat,rm!h
b. Kurtno toprn dln lurano rarn6h
c. sogar drn rrmrh
d. S.ne.l !op.n dl4ram.h

lV. Saran perbaikan, masukan, dan harapan:

') Kcl.rrnlad: P . lJllal peB!p!i,/p!nd!pat msGyarskal /
r.spondcn (disl ohh p.tu0a!)

tlE
tl
tl



PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO, NILAIUNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U5 U6 U7 U8 U9

1

2 3
3 3 3

3 3
3

6 3 .{11

I 3 3
9 3 3
10 3
11 3
1? 4
13 3 3

3 4

16 3
17 3
1g 3 3
19 3 3
20 4
21

22 3
?3 3 3

24
?5 3 3
26 3
27 3
28 4
29 3 3
30 3 3
31 4 3
32 3
33 3 4 3

4 4 .i
35 3 3 3 3
36 3 3 3

37 3 3
36 3 3
39 3
40 3

3 3 3
42 3 3

3
45
46

3
4a
49 3 3
50 3 4 4
51 3 3
52 3

3
54 3 3 3
55 3 3 3
56 3 3 3
57 3 3
5A 3

59 3 3 3
60 3 4 3
61 3

4 3 4 3
63
64 3 3 3 4
55 3 3 3
66 3 4
6T 3 3 3
66 3 3
69
70 3 3
71 3
72 3 3
73 3 3 4 3

3 3
3

76 3
77 3 4 3
7a 3

T9 3 3
a0 3 3
i1

3
83 3
a4 3
85 3 3 3
86 3 3
87 3 4
8A 3
89 3 3
90 3 3 3
91 3 4

3
93 3 4
94
95 3 3
96 3 3

RESP



9T 3
38 3 3 3
99 3 3 3
100 3 3 3
101 3 3

102 3 3 3
103 3
104 3 3
105 3 3
106 3 3
107 3
108 3
109 3
110 3
111 3 3
112 3
113 3 3
114 3 3
115 3 3 3
116 3 3
117 3
118 3 3 3
119 3 3 3 3 3 3 2 3
120 3
121 3
'122 3 3
123 3 3
124 3 3 3
125 3 3 3
126 3 3
127 3 4 3
12E 3
129 3 3
130 3
13r 3 3
132 3
133 3 3
134 3 3
135 3 3
136 3 3 3
137 3 3 3
138 3 3
139 3 3 3 3
r.40 3

3 3 3
142 3 3 4 3
1.43 3 3

3
145 3 3
146 3 3 3

3 3
14E 3 3 3

3 3
l IlC 3 3
151 3 3
152 3 4 3
153 3 4 3
154 3 3
155 3 3 4 3

:Nilai 523 543 595 619 617 619 615 559

NRR/
3 314 3 503 3 839 3 994 3 941 3 994 3 96E 3 606

NRR
tei!9/ 0 375 0 349 0 426 o 443 0.442 0 443 0 440 0 400 o 443

)
3.802

95_048

Keterrng.n :

- Ui s.d. 1,3
. NRR
.IKM
-)

- U'eGUNu. plata'la )

. Ln€i6 Koguls€n t .sl€lElcd
= Jumbn NRR IKM terlnnbaris

= Jmbh NRA T6rltmb6no x 25

= Jumhh nihi p.r unsu ditsgi
Jumur kudrorcr yang lerisi

= NRR pd unsur x 0,M 111

UNSURPELAYANAN
3 37.i

U? 3 503
U3 3 E39

3 994
u5 3 981
U6 3 994

3 964
UE 3 606
U9 Penanqanan Penoaduan 3 994

A (Saqal Aaik)
I (Bairo

C (K!'ans Baik)
O (Iidaf Asik)

E4,31 - 1m,@
76,61 - 0E,30
65,@ - 76,@
25,00 - 6,{,99

I sre

l"*



DATA RESPOXDEN SURVEI XEPUASAN 
'{ASYARAXAT 

UNIT PENYELENOCARA PELAYATIAII PUBLIK
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a PROSEDUR (B)

PERSYARATAN (B)a

J

. SARANA DAN
PRASARANA

. WAKTU
PEI-AYANAN (A)

. PERILAKU
PEI-AKSANANA (A)

. PRODUK
LAYANAN (A)

. KOMPETENSI
PELAKSANA (A)

. BTAYA/TAR|F (A)

. PENANGANAN
PENGADUAN (A)
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS TANANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVINSI KALIMANTAN BARAT
TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (lKM)

TAHUN 2021
Periode Survei : 0l Juli 2021 s.d.30 September 2O21

JENIS / NAMA LAYANAN : PUBLIK

RESPONDEN

JUMLAH : 155 ORANG

JENIS KELAMIN : L = 84 ORANG ; P =71 ORANG

PEKERJAAN
PNS / Pem 37 oran
TNI / POLRI

P Swasta 106 oran
41 - 50 lh'. 27 o.an Wirausaha

Tani/RT/ ela arlmhs : 8 oran
Lain n a

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN;
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT

PELAYANAN PUBLIK KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI DAN
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

95,05
A

KINERJA UNIT PELAYANAN :

SANGAT BAIK

MUTU PELAYANAN :

PENDIDIKAN
s 20 th : 0 orang SD/MI 0 orang

SMP/MTs: 0 orang20 - 30 th : 36 orang
SMA/I( MA : 18 orang
D-1lD-2lD-3: 42 o.ang
D-4 / S-1 : 94 orang
S-2/Profesi : lorang

> 60 th : 0 orang s-3 0 orang

HASIL SKM / NILAI IKM :

USIA

0 oranq
31 -40 th : 91 oranq BUMN / BUMD 0 oranq

4 orang
5't -60th: l oranq

0 orang



DINAS TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVINSI KALIMANTAN BARAT



o DINAE TANAMAN PANGAN DAl{
H()RTIKULTUFTA PROVIN5I ^ALIMANTAN EAFTAT

T

- I
f

EI
tG

a
aI

-

I

l.t ' ]r ,S : 
,^.

I, n i:'RE

L-

( BER-DESEMBER)

DINAS TANAMAN PANGAIT DAN HORTIKT'LTURA
PROVINSI I(ALIMANTAN BARAT 2421

z

I
I

2-

I

n
l

FRC'\'t- ---ES]<

Ia'

\
I

I

I

75
t

,+ /i

I

/a
1

I

'/.,

rIrffi
ulurrxU6

rxa

FEFUtn
ff:g-,:t rf -i
, ..' , - f,,|

L',. '',.'i'',ru
I
t,{I

( J
!.

,NJrrNOAtr t? tt(x I ttai
: xaauN tour^tt Bltta! ltl

,.

1,, I
7

, _-) I

GD PELUANG ErcS'OT
'RODUX HOnnrutlull



RINGKASAN EKSEKUTIF

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan untuk perbaikan dalam hal pelayanan

publik. Survei ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat sebagai

pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik.

Mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi nomor 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik serta telah disesuaikan dengan

karakteristik Unit Pelayanan Publik.

Penyusunan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat di lakukan setiap tiga bulan

sekali (empat kali setahun). Dari hasil survei yang didapat kemudian ditindaklanjuti

oleh unit pelayanan publik untuk dilakukan perbaikan terhadap unsur penilaian yang

masih dianggap kurang oleh masyarakat.

Hasil penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat pada Triwulan lV di Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat menunjukkan Nilai

rata-rata tertimbang IKM yang diperoleh adalah 3,805 atau konversi IKM sebesar

95,'l 1 dengan kategori SANGAT BAIK.

Dalam hal tingkat kepuasan masyarakat, berdasarkan predikat 'SANGAT

BAIK' yang telah diperoleh, dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas dengan

pelayanan Unit Pelayanan Publik Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat. Namun demikian, perlu dicermati beberapa penilaian masyarakat

pada setiap unsur penilaian, sebagai upaya perbaikan yang perlu dikoordinasikan

dengan pihak terkait agar kedepannya hal tersebut tidak mempengaruhi tingkat

kepuasan masyarakat.

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW IV



KATA PENGANTAR

Tuntutan masyarakat atas peningkatan kinerja pelayanan publik sudah tidak

bisa dibendung lagi. Dinamika yang tinggi dalam kehidupan masyarakat, menuntut

peningkatan kinerja Aparat yang terlibat langsung dengan masalah pelayanan.

Untuk itu perlu dilakukan pengukuran terhadap pendapat masyarakat dalam hal

sejauh mana kepuasan terhadap pelayanan yang mereka terima.

Peningkatan kualitas pelayanan aparatur pemerintah merupakan hal mutlak

yang harus diupayakan secara terus-menerus, agar mampu menjawab berbagai

perubahan dan tuntutan masyarakat. Hal ini sejalan dengan salah satu fungsi utama

pemerintah yang paling sering menjadi perhatian masyarakat, yaitu fungsi pelayanan

umum.

Dalam rangka menjawab berbagai tantangan ke depan, diperlukan sebuah

pengukuran terhadap kualitas kinerja pelayanan publik. Pengukuran kualitas

pelayanan publik tersebut harus dilakukan dengan metode dan media yang dapat

dipertanggungjawabkan, bersifat menyeluruh terhadap semua unsur pelayanan,

dan dilaksanakan secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan publik instansi

pemerintah.

Sehubungan dengan hal di atas, Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat berupaya melakukan pengukuran kualitas pelayanan

publik dengan berpedoman kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomoll6 tahun 2014 tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik.

Pontianak, Desember2021

Mengetahui,
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A

BAB I

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan

instansi pemerintah secara rutin, dengan harapan mampu memberikan

gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada

masyarakat, oleh karena itu perlu di lakukan Survei Kepuasaan Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dalam

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat. Pedoman ini menggantikan pedoman sebelumnya dalam

Permenpan RB No. 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Terhadap PenyelenggaraanPelayanan Publik. Peraturan

sebelumnya dipandang tidak operasional dan memerlukan penjabaran teknis

dalam pelaksanaannya. Sehingga perlu untuk disesuaikan dengan metode

survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan. Selain itu, Peraturan ini

dimaksudkan untuk memberikan arahan dan pedoman yang jelas dan tegas

bagi penyelenggara pelayanan publik.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan publik dapat dilakukan dengan jangka waktu

tertentu. Jangka waktu tertentu tersebut diantaranya setiap 3 bulan, 6 bulan

atau 1 tahun. Penyelenggara Pelayanan Publik setidaknya melakukan survei

minimal sebanyak 1 tahun sekali dengan mempublikasikan hasil Survei

Kepada Masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah 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. sKM bertujuan untuk
mengetahui tingkat kinerja Dinas Tanaman pangan dan Hortikultura provinsi

Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka peningkatan kuaritas perayanan pubrik. Bagi masyarakat, sKM
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dapat digunakan sebagai gambaran tentang kinerja pelayanan Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

B. TUJUAN DAN SASARAN

Tujuan dan sasaran dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan
masyarakat adalah :

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja Dinas Tanaman Pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat secara berkala sebagai bahan

untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui 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 peyelenggara

pelayanan publik.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan

penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh

aparatur penyelenggara pelayanan publik.Untuk mengetahui kelemahan

atau kekurangan dari pada Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat sebagai salah satu unit penyelenggara

pelayanan publik.

4. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

5. Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
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c PRINSIP

Dalam melaksanakan survei kepuasan masyarakat, dilakukan dengan

memperhatikan prinsip :

't . Transparan

Hasil survei kepuasan masyarakat harus dipublikasikan dan mudah

diakses oleh seluruh masyarakat.

2. Partisipatif

Dalam melaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus melibatkan

peran serta masyarakat dan pihak terkait lainnya untuk mendapatkan hasil

survei yang sebenarnya.

3. Akuntabel

Hal-hal yang diatur dalam Survei Kepuasan Masyarakat harus dapat

dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan secara benar dan konsisten

kepada pihak yang berkepentingan berdasarkan kaidah umum yang

berlaku.

4. Berkesinambungan

Survei Kepuasan Masyarakat harus dilakukan secara berkala dan

berkelanjutan untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas

pelayanan.

5. Keadilan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat harus menjangkau semua

pengguna layanan tanpa membedakan status ekonomi, budaya, agama,

golongan dan lokasi geografis serta perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.

6. Netralitas

Dalam melakukan Survei Kepuasan Masyarakat, surveyor tidak boleh

mempunyai kepentingan pribadi, golongan, dan tidak berpihak.

RUANG LINGKUP

SKM Penyelenggara Pelayanan Publik pada Dinas Tanaman pangan

dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, meliputi Metode Survei,
Pelaksanaan dan Teknik survei, Langkah-Langkah penyusunan survei
Kepuasan Masyarakat, Langkah-Langkah pengolahan Data, pemantauan,

D
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E

Evaluasi dan Mekanisme Pelaporan Hasil Penilaian lndeks Survei Kepuasan

Masyarakat, Analisa Hasil Survei dan Rencana Tindak Lanjut.

UNSUR SKM YANG DINILAI

1. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayafiarit

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.

5. 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.

6. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan

pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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9. 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).

F. MANFAAT SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

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

penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unit pelayanan publik secara periodik;

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

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan

Daerah;

5. Memacu pers€ringan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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A,

BAB II

METODE SURVEI, PELAKSANAAN DAN TEKNIK SURVEI

METODE SURVEI

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh penyelenggara

pelayanan publik terhadap layanan publik yang diberikan kepada masyarakat.

lndeks Kepuasan Masyarakat, dilakukan secara tetap dengan jangka waktu

(periode) tertentu yaitu 3 bulan, 6 bulan atau 1 tahun.

Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan

untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang

diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan

terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik

yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat.

Metode survei yang digunakan adalah melalui pengisian kuesioner.

Pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan

dua cara sebagai berikut:

Dilakukan sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan

di tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini sering terjadi,

penerima layanan kurang aktif melakukan pengisian sendiri walaupun

sudah ada himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara oleh Unit pelayanan

sendiri, walaupun sebenarnya dengan cara ini hasilnya kemungkinan

besar akan subyektif, karena dikhawatirkan jawaban yang kurang baik

mengenai instansinya akan mempengaruhi obyektivitas penilaian.

Untuk mengurangi subyektifitas hasil penyusunan indeks, dapat

melibatkan unsur pengawasan atau sejenisnya yang terkait.

a

a
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B PELAKSANAAN SURVEI

Tahapan pelaksanaan survei mencakup langkah-langkah, sebagai berikut:

1. Pembentukan Tim Survei

Tim Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat (terlampir pada lampiran l)

berdasarkan Keputusan Nomor 24.1 tahun 2021 tentang Penetapan Tim

Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik, dengan

susunan tim sebagai berikut:

. Pengarah : Kepala Dinas

o Ketua : Sekretaris Dinas

. Sekretaris : Kasubbag Umum dan Aparatur

. Anggota/Pelaksana : -Kasubbag Renja dan Monev

-Staf Sekretariat

Penentuan lnstrumen Survei, dan Penetapan Jumlah Responden

a) Penentuan lnstrumen Survei

Selanjutnya untuk menyusun Survei Kepuasan Masyarakat dibuat

lnstrumen Survei berupa Pelayanan Kuesioner. Dalam menyusun

Survei Kepuasan Masyarakat digunakan daftar pertanyaan

(kuesioner) sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan

masyarakat penerima pelayanan dan membentuk jawaban terhadap

unsur misalnya pada prosedur pelayanan, yang dinilai adalah

sebagai berikut:

Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak

jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.

2

a

a

Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum

efektif.

Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan

dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu

diefektiftan.
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. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana,

sehingga prosesnya mudah dan efektif.

Sedangkan unsur pelayanan yang dinilai mencakup 9 unsur

pelayanan yaitu :

. Persyaratan

. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

o Waktu Penyelesaian

. Biayafiaril

. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

. Kompetensi Pelaksana

. Perilaku Pelaksana

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

. Sarana dan Prasarana

b) Penetapan Jumlah Responden dan Karakteristik Responden

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan,

tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih

secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah

masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel

dan populasi dapat menggunakan rumus:

S= {I'z. N. P. Q}/{d' (N-1} +I'?. P. Q}

dimana :

5 = jumlah sampel

A2 = lambda (faktor pengali) dengan dk = 1,

taraf kesalahan bisa 1 %, 5 o/o, 10 o/o

1r1 = populasi

P (populasi menyebar normal) = Q = 0,5

0d =0
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atau dapat pula menggunakan tabel sampel dari Morgan dan Krejcie

Tabcl I Sampcl Uorgan dao Krejcie

Populasi Saopel

la)

Populasi Saopel

(al

Populasi

fNt

Sampel

lnl

10 l0 220 140

15 14 230 14,1 1300 297

t9 302

23 250 152 306

30 28 260 155 1600 310

35 1.) 270 159 1700 313

280 t62 1800 317

45 40 290 r65 320

50 {+ 300 r69 2000

55 {o 320 175 2200 1a',

60 52 340 I 8 I 2400 331

65 56 360 186 .2600 335

tv 59 380 I 9 I 2800 338

75 63 100 r96 3000 341

80 66 420 201 3500 3.r6

8J 70 440 20s 4000 351

g0 1a 460 210 354

95 76 480 214 s000 357

100 s00 2t7 6000 361

110 550 226 7000 36.1

120 92 600 234 8000 367

Untuk Suvei Kepuasan Masyarakat Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat tahun

202'l TW lV (Oktober-Desember) ini jumlah responden

sebanyak 160 orang dengan karakteristik responden.

Karakteristik responden pada survei IKM Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

meliputi karakteristik menurut jenis kelamin, usia,

pendidikan dan pekerjaan utama. Data karakteristik

responden tercantum sebagai berikut :
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La ki-la ki 72 45

Pe re m puan 88 55

Tidak Menjawab 0
Total 160 100

Jenis Kelamin Jumtah Responden Persentase (%)

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Pada tabel 2, responden perempuan lebih dominan pada Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

yaitu sebesar 55% (88 orang) sedangkan responden laki-laki

hanya sebanyak 45o/o (72 orang). Sedangkan responden yang

tidak menjawab adalah 0%.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Pada tabel 3, responden yang berusia di bawah 20 tahun adalah

0,6% (1 orang), responden yang berusia 20-30 tahun sebesar

26,3o/o (42 orang), untuk responden usia 31-40 tahun lebih

dominan respondennya dibanding dengan rentang usia lain yaitu

sebesar 61,3% (98 orang), responden usia 41-50 sebesar 1t,9%

(19 orang), responden usia 51-60 sebesar 0% (0 orang),

sedangkan responden yang berusia di atas 60 tahun adalah 0olo

( 0 orang).

<20 1 0,6

20- 30 42 26,3

31- 40 98 61,3

41 -50 19 11,9

51 -60 0

>60 0 0

Total 160 10c

Usia Jumlah Responden Persentase (%)

0

0
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sD/Mr o,o
sMP/MT5 o o,o

SMA/SMK/MA 2L 13,1
Dt/D2/D3 72 45,O

4L,9D4lS1
s2/P rol esi o o,o

s3 o o,o
Total 160 10c

Pendidikan JumlahResponden Persentase("2)

. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan

Pada tabel 4, responden yang berpendidikan SD/MI sebesar 0%

(0 orang), responden yang berpendidikan SMP/MTs sebesar 0%

(0 orang), responden berpendidikan SMA/SMl(MA sebesar

13,1o/o (21 orang), responden berpendidikan D1/D2ID3 sebesar

45,0o/o (72 orang), responden berpendidikan D4/Sl sebesar

41,9o/o (67 orang), responden berpendidikan SZProfesi sebesar

0% (0 orang), dan responden berpendidikan 53 sebesar 0% (0

orang). Hal ini menunjukkan responden yang dominan adalah

responden yang berpendidikan D1/D2lD3.

o Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pada tabel 5, responden yang berprofesi sebagai PNS sebesar

23,1o/o (37 orang), sedangkan responden yang berprofesi sebagai

Peg.lns.Pem sebesar 0,6% (1 orang), responden yang berprofesi

sebagai TNUPOLRI sebesar 2,5o/o (4 orang), responden yang

PNS 37 23,7

Peg.lns. Pem 1 0,5

TNr/POLRT 4 2,5

BUMN/BUMO 0 0,0

Swasta 97 60,6

Wira u sah a 10 6,3

Petani/RT 3 7,9

Pelajar/Mahasiswa 8 5,0

Lainnya 0 0,0

Total 160 100

o

67

Pekerjaan JumlahResponden Persentase(%)
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berprofesi sebagai BUMN/BUMD sebesar 0olo (0 orang),

responden yang berprofesi di bidang Swasta sebesar 60,6%

(97 orang), responden yang berprofesi dibidang wirausaha

sebesar 6,3% (10 orang), responden yang berprofesi sebagai

petani sebesar 1,9o/o (3 orang), responden yang berprofesi

sebagai Pelajar/Mahasiswa sebesar 5,0olo (8 orang), responden

yang berprofesi lainnya sebesar 0%. Tabel tersebut menunjukkan

karakteristik responden yang lebih dominan adalah responden

yang berprofesi sebagai di Bidang Swasta.

3. Pengolahan Data Survei

Pengolahan data masing-masing metode Survei Kepuasan Masyarakat

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

dilakukan sebagai berikut :

a) Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang (NRR)

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata tertimbang'

masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks SKM

terhadap I unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan

memiliki penimbang yang sama dengan rumus : bobot nilai rata-rata

tertimbang = jumlah bobot dibagi jumlah unsur yaitu 1/9 = 0,111.

Untuk Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

. Persyaratan (U 1 )

Diketahui jumlah bobot adalah 556 dari 160 responden.

NRR= 556: 160 = 3,47

. Prosedur (U2)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 591 dari 160 responden.

NRR= 591 : 160 = 3,69

o Waktu Pelayanan (U3)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 602 dari 160 responden.

NRR= 602 : '160 = 3,76

Nilai Rata-Rata (NRR) tertimbans = llll!! f!!!l= i =o,rrr' jumlah unsur 9
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. Biaya/Tarif (U4)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 640 dari 160 responden.

NRR= 640 : 160 = 4,00

. Produk Layanan (U5)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 631 dari 160 responden.

NRR= 631 : 160 = 3,94

o Kompetensi Pelaksana (U6)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 639 dari 160 responden.

NRR= 639 : 160 = 3,99

. Perilaku Pelaksana (U7)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 627 dari'160 responden.

NRR= 627 : 160 = 3,91

' Sarana dan Prasarana (U8)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 559 dari 160 responden.

NRR= 559 : 160 = 3,49

. Penanganan Pengaduan (U9)

Diketahui jumlah bobotnya adalah 639 dari 160 responden.

NRR= 639 : '160 = 3,99

Jadi untuk NRR tertimbang Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah sebagai berikut:

NRR = U1+U2+U3+U4+U5+U6+U7+U8+U9
I

NRR=34.27=3,805
9

b) Perhitungan Nilai Hasil SKM

Untuk memperoleh nilai hasil SKM berupa lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM) unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata

tertimbang dengan rumus yaitu total nilai persepsi per unsur dibagi

total unsur yang terisi dikali nilai penimbang atau IKM = total nilai

persepsi per unsur / total unsur yang terisi x nilai rata-rata tertimbang.

Total dari nilai persepsi per unsur
X nilai rata-rata tertimbangIKM = Total unsuryangterisi

'. I:i\ l\ n!, i'.\., -\l\l t\i -\..\.\ii.\\.\l t.\ri ti\ ,,1



IKM Unit Pelayanan x 25

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian hasil SKM yaitu

antara 25 - 100 maka hasil penilaian pada ayat dikonversikan dengan

nilai dasar 25, yaitu IKM dikali 25.

Untuk nilai IKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat tahun 2021 IW lV adalah sebagai berikut:

o U1 = 3,47 x25 = 86,87

o U2=3,69x25=92,34
o U3 = 3,76x25 = 94,06

o U4 = 4,00 x 25 = 100,00

o U5 = 3,94 x 25 = 98,59

o U6 = 3,99 x 25 = 99,84

o U7 = 3,91 x 25 = 97,96

o U8=3,49x25=87,34
. U9 = 3,99 x 25 = 99,84

Nilai IKM = U1+U2+ 3+U4+U5+U6+U7+ U8+U9

I
Nilai IKM = 856.88

9

Nilai IKM = 95,11

2. Kategori Nilai SKM Dalam Bentuk Mutu Pelayanan

Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk mutu

pelayanan dan kinerja unit pelayanan dengan kategori sebagai

berikut:

a. Sangat Baik (A) : nilai 88,31 - 100,00

b. Baik (B) : nilai 76,61 - 88,30

c. Kurang Baik (C) : nilai 65,00 - 76,60

d. Tidak Baik (D) : nilai 25,00 - 64,99
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Nilai lnteral
Konversi

IKM
(Nl)

Kinerja Unit
Pelayanan

(y)

Tidak B'dk

Tabel 6

Kategori Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

Mutu
Pelayana

n

25,00 - 64,99

z 65,00 - 76,60 C

D

B3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 Baik

4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik

Keterangan :

NRR : Nilai Rata-rata
IKM : lndeks Kepuasan Masyarakat

1

1 Persyaratan 3,475 86,87 B BAIK
2 Prosedur 3,694 92,34 A SANGAT BAIK
3 Waktu Pelayanan 3,76,3 94,06 A SANGAT BAIK
4 Biaya / Tarif 4OOO 100 A SANGAT BAIK
5 Produk Layanan 3,944 94,59 A SANGAT BAIK
6 Kompetensi Pe laksana 3,994 99,U A SANGAT BAIK

Peri laku Pelaksana 3,979 97,96 A SANGAT BAIK
8 Sarana dan Prasarana 3,494 87,34 B BA IK
9 Penanganan Pengaduan 3,994 99,U A SANGAT BAIK

NRR IKM Mutu KinerF Unit Pelayanan

HASIL SKM / NrLAt IKM 3,a05 9s,11 A

No Unsur Pelayanan

SANGAT BAIK
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Nilai
Perseps

i

Nilai lnterval
Konversi IKM

(NrK)

1,00 - 2,5996

2,60 - 3,064 Kurang Baik

3. Perhitungan lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Dari pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Ho(ikultura Provinsi lGlimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata

95,11. Adapun untuk hasil analisa dan pengukuran perhitungan SKM di

lingkungan Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi

Kalimantan Barat adalah sebagai berikut :

Tabel 7
Nilai Rata-Rata 9 Unsur Pelayanan

Lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura
Provinsi Kalimantan Barat

Survei Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan g unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak

7

15



160 (seratus enam puluh) responden yang ditetapkan dari yang

diberikan pelayanan secara langsung melalui pengisian form

kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survey Kepuasan Masyarakat

(SKM) sebesar 95.11 (3.805). Nilai tersebut menunjukkan Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada

dalam mutu pelayanan A dengan kategori SANGAT BAIK, karena

berada dalam nilai interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat

88,31 - 100,00. Dari tabel 6 diatas dapat dilihat bahwa unsur yang

memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Biaya/tarif dengan

nilai yaitu (4,000), sedangkan unsur dengan nilai rata-rata (NRR)

terendah adalah unsur Persyaratan (3,475).
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A

BAB III

ANALISA, EVALUASI, SERTA TINDAK LANJUT HASIL IKM

ANALISA HASTL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

Setelah diperoleh hasil pengolahan data SKM Triwulan lV, maka perlu

dilakukan analisa terhadap unsur yang disurvei baik yang bersifat teknis dan

non teknis secara keseluruhan, sehingga akan menggambarkan hasil yang

objektif dari SKM itu sendiri. Analisa masing-masing unsur SKM dapat

dilakukan dengan cara:

1 . Analisa Univariat

Analisa ini untuk menggambarkan data variabel yang terkumpul

(memaparkan hasil temuan) tanpa bermaksud memberikan kesimpulan.

Hasil analisa ini merupakan diskripsi (penjabaran) temuan hasil survei

berupa data statistik, seperti: frekuensi distribusi, tabulasi data dan

prosentase yang diwujudkan dalam grafik atau gambar serta perhitungan-

perhitungan deskriptif dari masing-masing unsur yang disurvei. Proses

analisa univariat dapat dilakukan dengan menggunakan perhitungan

analisa deskriptif program SPSS (Sfafisfical Package for Social Scrences).

2. Analisa Bivariat

Analisa bivariat dilakukan untuk menjelaskan hubungan yang

kompleks antara satu unsur dengan unsur lain. Contoh: hubungan antara

unsur prosedur dengan unsur waktu pelayanan, atau unsur kompetensi

petugas dengan unsur perilaku petugas. Tujuan dari analisa bivariat ini

adalah untuk melihat hubungan satu unsur dengan unsur lain sebagai

dasar untuk menjelaskan suatu masalah.

Melalui analisa ini, hasil pengelohan data SKM tidak hanya

dimunculkan analisa kuantitatif saja (indeks atau angka SKM), tetapi juga

analisa kualitatif. Analisa ini sangat penting untuk perbaikan kualitas
pelayan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan
publik.

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2021 TW IV 77



Oleh karena itu, hasil analisa ini perlu dibuatkan dan direncanakan

tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dapat dilakukan

dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling buruk hasilnya. Penentuan

perbaikan harus direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan

jangka pendek (kurang dari'12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12

bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan).

SKM Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat tahun 2021 TW lV (Oktober-Desember), untuk mengambarkan data

SKM digunakan Analisis Bivariat. Dari pelaksanaan penilaian SKM pada

Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat diperoleh hasil nilai rata-rata 95,1 1 .

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang dilaksanakan di lingkungan

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

menggunakan 9 unsur penilaian dengan jumlah responden sebanyak 160

(Seratus Enam Puluh) responden yang ditetapkan secara acak dari yang

diberikan pelayanan secara langsung melalui pengisian form kuesioner.

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas dari 9 (Sembilan) unsur

pelayanan tersebut diperoleh hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

sebesar 95,11 (3,805). Nilai tersebut menunjukkan Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikuktura Provinsi Kalimantan Barat berada dalam mutu

pelayanan A dengan kategori SANGAT BAIK, karena berada dalam nilai

interval konversi Survei Kepuasan Masyarakat 88,31 - 100,00. Dengan

unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Biaya/tarif,

dengan nilai yaitu 100,00 (4,00), sedangkan unsur dengan nilai rata-rata

(NRR) terendah adalah unsur Persyaratan 86,87 (3,475).

B. EVALUAST TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (]KM)

Pelaksanaan penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan lV
pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, berdasarkan analisa dan pengukuran

perhitungan SKM diperoleh hasil sebagai berikut :
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Diagram di atas menunjukkan Nilai Rata-Rata (NRR) Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) pada Unit Pelayanan Publik di lingkungan Dinas Tanaman

Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, Berdasarkan pengukuran

terhadap kualitas 9 (sembilan) unsur pelayanan penilaian dengan jumlah

responden sebanyak 160 (serratus enam puluh ) responden tersebut diperoleh

hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) sebesar 95,11 (3,805). Dengan

Unsur yang memiliki nilai rata-rata (NRR) tertinggi adalah unsur Biaya/Tarif

dengan nilai yaitu sebesar 100,00 (4.00), diikuti Unsur Kompetensi Pelaksana

dan Penanganan Pengaduan dengan nilai yang sama yaitu sebesar 99,84

(3,99), Produk Layanan sebesar 98,59 (3.94), unsur Perilaku Pelaksana

sebesar 97,96 (3.91), unsur Waktu Pelayanan sebesar 94'06 (3 76)' unsur

Prosedur memiliki nilai sebesar 92,34 (3 69), Unsur Sarana dan Prasarana

sebesar87,34(3.49),danunsurPersyaratanmemilikinilaiterendahyaitu

sebesar 86,87 (3.47). Hasil survei Kepuasan Masyarakat (sKM) Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat jika

dibandingkan dengan TW lll yaitu bulan Juli-september 2021 mengalami

peningkatan, di mana pada TW lll hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

sebesar 95,05 (3,S02) Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang

-



c

mengalami peningkatan harus terus diperbaiki kedepannya agar terciptanya

pelayanan yang maksimal diberikan kepada masyarakat.

RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil dan evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Triwulan lV perlu adanya tindak lanjut agar pelayanan publik yang diberikan

menjadi lebih baik kedepannya. Tindak lanjut yang dilakukan oleh Dinas

Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat adalah dengan

memperbaiki pelayanan dengan memprioritaskan unsur yang memiliki nilai

paling rendah. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dapat dituangkan

dalam tabel berikut:

Tabel 8

Rencana Tindak Lanjut Perbaikan SKM

NO PRIORITAS
Nilai
IKM

Keluhan
PROGRAM/

KEGIATAN
WAKTU

PENANGGUNG
JAWAB

1 2 J 4 5 7

1 Persyaratan 86.87 Perlu
ditingkatkan

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

2 Sarana dan
Prasarana 87.34

Perlu
ditingkatkan Evaluasi SOP 2022 Tim Pelayanan

Publik DKP

2 Prosedur 92.34
Perlu

ditingkatkan 2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

4 WaKu
Pelayanan 94.06

Perlu
ditingkatkan Evaluasi SOP 2022

Tim Pelayanan
Publik DKP

A Perilaku
Pelaksana 97.96

Perlu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

o
Produk

Layanan 98.59
Perlu

ditingkatkan 2022 Tim Pelayanan
Publik DKP

7
Kom petensi
Pelaksana 99.84

Pedu
ditingkatkan

Diklat, Bimtek,
Sosialisasi

2022
Tim Pelayanan

Publik DKP

I Penanganan
Pengaduan 99.84

Perlu
ditingkatkan 2022

Tim Pelayanan
Publik DKP

I Biaya/Tarif 100,00
Evaluasi Standar

Pelayanan
2022

Tim Pelayanan
Publik DKP

Tabel 8 di atas menunjukkan bahwa Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura membuat rencana tindak lanjut sesuai dengan hasil lndeks

Evaluasi Standar
Pelayanan

Peningkatan Sarana
dan Prasarana

Pedengkapan Kantor

Evaluasi Standar
Pelayanan

Evaluasi Standar
Pelayanan

dipertahankan
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Kepuasan Masyarakat yang diperoleh, dengan cara memperbaiki

pelayanan mulai dari unsur yang memiliki nilai paling rendah sampai

kepada unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi yaitu dengan

membuat Program/Kegiatan yang akan dilakukan kedepannya demi

memperbaiki mutu pelayanan yang ada di Dinas Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, sebagai contoh unsur

pelayanan yang paling diprioritaskan adalah Persyaratan yang memiliki

nilai IKM paling rendah yaitu 86.87 sehingga perlu adanya tindak lanjut.

Tindak lanjut yang dilakukan adalah Evaluasi Standar Pelayanan

dengan harapan dapat mendukung dan meningkatkan kualitas

pelayanan. Selain itu unsur pelayanan yang memiliki nilai paling tinggi

sepe(i unsur Biayaltarif dengan nilai IKM 100,00 dengan mutu

pelayanan A (sangat baik) perlu dipertahankan dan upaya tindak lanjut

yaitu mulai dari Diklat, Bimtek, Sosialisasi dan membuat rencana

Program/Kegiatan Evaluasi Standar Pelayanan, hal tersebut dilakukan

agar nilar yang sudah diperoleh dapat dipertahankan dan ditingkatkan.

Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

melalui tindak lanjut yang akan dilakukan mutu pelayanan kedepannya

akan menjadi lebih baik. Sehingga masyarakat penerima pelayanan

dapat dilayani dengan baik dan dapat memenuhi keinginan/kebutuhan

masyarakat.
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BAB IV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap

pelayanan yang berlaku pada Triwulan lV dimulai bulan Oktober-Desember

2021 dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Pelaksanaan pelayanan publik pada Dinas Tanaman Pangan Dan

Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat, secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang baik. Nilai IKM Tanaman Pangan Dan Hortikultura

Provinsi Kalimantan Barat adalah 95,11 berada pada interval 88,31 -
100,00. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan adalah

SANGAT BAIK.

2. Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan

komitmen untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik

oleh pengambilan keputusan (top manager), pimpinan unit pelaksana

dan pelaksana pelayanan publik, untuk selalu berupaya memberikan

pelayanan secara cepat, tepat, murah, terbuka, sederhana, dan

mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

3. Unsur Biaya/Tarif merupakan komponen yang menjadi keunggulan dari

pelayanan di Dinas Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan

Barat. Nilai realisasi kepuasan masyarakat pada Pada unsur Biaya/ Tarif

sebesar 4,00 atau nilai IKM 1fi),fi) kategori kinerja pelayanan sangat baik

(A)

4. Atribut Kepuasan yang menjadi fokus perbaikan dikarenakan tingkat

pelayanan/persepsi masih rendah dan harapan yang tinggi menurut

masyarakat adalah pada unsur Persyaratan, unsur tersebut menyangkut

syaratsyarat dalam mengajukan layanan oleh masyarakat. Adapun nilai

realisasi kepuasan masyarakat pada unsur Sarana dan Prasarana adalah

sebesar 3,47 alau nilai IKM 86,87 dengan kinerja pelayanan baik (B),

namun perlu ditingkatkan.
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B SARAN DAN REKOMENDASI

Dalam rangka meningkatkan dan Mempertahankan Pelayanan, Dinas

Tanaman Pangan Dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat harus terus

memberi perhatian pada hal-hal yang merupakan Prioritas Pembenahan.

Prioritas pembenahan di dasarkan pada saran dan rekomendasi responden

seperti :

a. Menginformasikan kepada masyarakat terkait persyaratan-persyaratan

yang harus dipenuhi dengan menambah jumlah banner/spanduk berdiri

dan menempatkan banner/spanduk tersebut ditempat yang dapat dengan

mudah dilihat sehingga informasinya dapat dibaca jelas oleh masyarakat.

b. Meningkatkan sarana dan prasarana dengan cara meningkatkan kualitas

sarana dan prasaranan perlengkapan kantor yang berkaitan dengan

pelayanan Publik.

c. Memperbaiki prosedur pelayanan dan koordinasi antar unit pelayanan

d. Mempercepat dan mempersingkat waktu pelayanan

e. Meningkatkan kedisiplinan dan rasa tanggungjawab petugas, keramahan,

dan sopan santun melalui pemberian pelatihan kepada petugas untuk

meningkatkan keterampilan dan etos kerja atau motivasi petugas dan

menetapkan standarisasi internal mengenai sikap layanan serta disiplin

kerja dalam rangka memberikan pelayanan yang prima.
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN D${ HORTIKUTTURA
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PONTIANAK
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KEPUTUSAN KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI KALIMANTAN BARAT

NOMOR,{.I TAHUN 2021

TENTANG

PENETAPAN TIM SURVEI KEPUASAN MASYARAIAT
TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

PADA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROVINSI IGLIMANTAN BARAT

TAHUN 2021

KEPALA DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA
PROMNSI IGLIMANTAN BARAT

Alo S.rrrnr Ch.nn.l

Menimbang

Mengingat

a. bahwa untuk peningkatan kualitas pelayanan publik secara
berketaniutan, pedu dilakukan evaluasi terdahap penyelenggaraan
pelayanan publik, di Lingkup Dinas Pertantan Tanaman Pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat:

b. Mhwa terkait hal tersebut di atas, perlu drbentuk Tim Surver
Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik yang

diselenggarakan oleh Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan

Hortikultura Provinsa Kalimantan Barat dan drtetapkan dengan sebuah
Keputusan.

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan
lnbrmasi Publik (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 208

Nomor 61, Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesia Nomor
4846);

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2009 Nomor 112.

Tambahan Lembaran Negara RepuUik lndonesia Nomor 5038),

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

(Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2012 Nomor 215.

Tambahan Lembaran Negara Republik lndonesia Nomor 5357),

4. lnstruksi Presiden Republik lndonesia Nomor 1 Tahun '1995 tentang

Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pehyanan Aparatur Pemerintah

kepada Masyarakat:

5. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tentang Pelaksanaan

Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan

lnformasi Publik:

6. Peraturan Mentera Dalam Negeri Nomor 3 Tahun 2017 tentang

Pedoman Pengelolaan Pelayanan lnformasi dan Dokumentasi di

Lingkungan Kementerian Dalam Negeri.



Menetapkan

PERTAIUA

KEDUA

KETIGA

7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Peny€lenggara Pelayanan Publik,

8. Peraluran Komisi lnformasi Nomor 1 Tahun 2010 tentang Standar
Layanan lnformasi Publik;

9. Peraturan Gubemur Kalimantsn Barat Nomor 22 fahun 2016 tentang
Pedoman Pengelolaan lnformasi dan Dokumentasi di Lingkungan
Pemerintah Provinsi Kalimantan Barat;

10. Peraturan Gubernur Nomor 95 Tahun 2019 tentang Perubahan Atas
Peraturan Gubernur Nomor 115 Tahun 2016 tentang Kedudukan.

Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Keqa Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikuttura Provinsi Kalimantan
Barat (Berita Daerah Provinsi Kalimantan Barat Tahun 2019 Nomor
ss);

1 1. Keputusan Gubemur lGlimantan Barat Nomor 7/DISKOMINFO/2o2o
tentang Pembentukan Pengelola Layanan lnformasi dan
Dokumentasi di Lingkungan Pamerintah Provinsi Kalimantan Barat.

MEMUTUSKAN :

Tim Survei Kepuasan Masyarakal alas Layanan lnformasr Pubhk Drnas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat,

dengan susunan keanggotaan s€bagaimana dalam Lampiran I

keputusan ini.

Tim Survei Kepuasan Masyarakat atas Layanan lnformasi Publik Dinas
Pertanian Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat,

sebagaimana dimaksud dalam Diklum KESATU. mempunyai tugas:

1. Menyusun krileria dan instrumen untuk Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Pertanian
Tanaman Pangan dan Hortikultura Provinsi Ka mantan Barat;

2. Melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat per Triwulan, dalam
setahun,

3. Mengolah dan menganalisis data survei,

4. Menyusun hasil analisis data dalam bentuk laporan dan membuat
Rencana Tindak Lanjut, teftadap hasil survei yang dilakukan.

Memberikan honoranum kepada Tim Survei Kepuasan Masyarakat
terhadap Pelayanan Publik dengan besaran honor yang ditenma
dasesuaikan dengan angoaran yang tersedia.

Semua biaya yang dikeluarkan sebagai akibat dikeluarkannya
keputusan ini dib€bankan pada Anggaran Pendapatan dan Belanja
Oaerah (APBD) 2021 Dinas Pertanian Tanaman Pangan dan
Hortikultura Provinsi Kalimantan Barat

KEEMPAT



KELIMA Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan bahwa
apabila dikemudian hari terdapat kekeliruan dalam penetapannya akan
diadakan perubahan dan penyempumaan kembali sebagaimana
mestinya.

or Pontranak
: lt Januari 2021

DINAS

AI{UM
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LEMBAR KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
OINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN OAN HORTIKULTURA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELENGGARAAN PELAYANAII PUBLIK

BapaUlbu/Saudara/i yang kami hormati.

Pemerintah Provrnsi Kalimanlan Earat sangal membutuhken informa3i mengenai kualitas pelayanan
publik yang dilskukan oleh unit pelayanan publik instansi pemerinlah.

Untuk itu Pemprov Kaltar berupaye menyajiksn INDEKS KEPLIASAN MASYARAKAT secara rutin,
yang diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan di instansi
pemedntah kepada masyarakat melalui SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK.

Survei ini menanyakan pendapat masyaraket, mengenai pengelarrsn dalatn mempetoleh Pclayanan
Publik di instansi pemerintah.

Pertanyaan sengaja dibuat sesedefiena mungkin sehingga mudah dipehami dan tidek ledalu
menyita waKu BapaUlbu/Saudara/i yang sangat berhargs.

Pendapat Bapaldlbu/Saudara akan sangat membantu kebcrhasihn 3uNei ini sebagai dasar
penyusunan indeks kepuasan masyarakat daiam upaya peningk€tan kualitas mutu pelayanan di
instansi pemerintah kepada masyarakat.
Jawaban hanya dip€rgunakan untuk kepentingan survei.

Atas perhatian, partisipasi dan keriasamanya, disampaikan terima kesih.

Tim Survei

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS PERTANIAN TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PENYELEHGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

BIDANG
UNIT PELAYANAN
ALAMAT
TELEPON I FAX

20

PERHATIAN

Tujuan 3uw6y rni adalah unluk mgmparoleh gambaran sec€ra oblcktif raengenei kapuasan masyarakat j

torhadap pelayanan publik. 
i

2. Nilai yan! dibedkan oleh masyarakat diharapkan ssbagsi nilai ysng d.Ft diparta€gurEi8wabksn
3. Hasil srwey ini akan digunskan unhrk bahan p€nyusBan indek kcpualan ma3yarakat terhadap

pelayanan publik yang sengal S6rmanfaal bagi pemarintah marpun mslyarakat.
4. Kelerangan nilai yang diberikan bersital tarbuka dan tidek dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan p!r!k ataupun politik.

Pont;anak ,
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PENGOLAHA}I DATA SURVEI KEPUASAN IJIASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

NO,

RESP
NILAI UNSUR PELAYANAN

U1 U2 U3 U5 U6 UT U8 U9

l 3
2 3 3
3

3 4 3
5 3
6 3 3
7 3
I 3
9 3
10 3 4
11 4 3 4
12 3 3
13 3
14 3
15 3
16 3
17 3 3
18 3 3
19 4 3
20 3
21 3
22 3
23 3 I 3
24
25 4 3
26 .l
?T 4 4 3
28 3 3 3

3 'I 3
30 3 3
31 3
32 3 3 4

3
4

35 3
36 3
3T 3
38
39 3 3

3
41 3
42 3
43 3 3

3
45 3 3
46

4
4E 3
49 3
50 3 3
51 3 3 3
52 4 3
53 3 3
54 3 4 3
55 3 3 4
56

3 3
5a 3 3
59 3 3 3
60 3 3 3
61 3 3 3
62 3 3
63 3
u 3 3
65 3
66 3
67 3 3
68 3 3 3
69 3 3
70 3 3 3
71 3 3
T2 3
73 3 3 3

3 3
75 3 3
76 3 3
7l 3
78 3 3
79 3 3 3
80 3
81 3
a2 3 4 3
83 3 3
84 3 4 3
85 3
86 3
87 3 3
8A 3 3
89
90 3
91 3
92 3
93 3

3 3
95
96 3 3
97 3 3 4 3
98 43

l1l{l111l
t3

1--T-]--T-7--T--4

4l314

t 4--T-.

I 3--T--.--T-t-l

T 1--f-1--T-1--f-1

t4--r-r-l133 I 3

l3{l 3



99 3 3
100 3
101 3 3
102 3 3 3
103 3 3
104 3
105 3
106 3 3
107 3 3
104 3 3
109 3 3 3
110 3 3
111 3 3
112 3 3
113
114
115 3 3
116 3 3
117 3 3
110 3 3
119
120
121 3 3
122 3 3 4
123 3 4 3 3
124 3 3 4 3
125 3 3 3 4 3
126 3 4 3
127 3
124 3 3 3
129 3 3
130 3 3
131 3 3
132 3
133 3 3
134 3 3
135 3 3

1:t6 3 3 3
137 3 3 3
130 3 3
139 3 3 3

3
'141 3 3 3
142 3 3 3
143 3 3

3
145 3 3
146 3 3 3

3
149 3 3

3
151 3
152 3 3

3 3
3 3 4

156 3

l5a
159 3 I 3
160

lNihi 556 591 60? 640 631 639 6?7 559 639

3,475 3.694 3.763 4,0@ 3.944 3,9€a 3.919 3.491 3 99.t

NRR

0 386 0410 0,414 0,434 0,443 0.435 0.3€a 0 4,43
')

3.805

95,'t 13

KrEr.r{E r :

- u1 s.d. Ug
. NRR
.IXM
-1

- U.BUi-Ur6Ur polrytmn

. lnd.ks KePoasln Mi.ydakai
: Jumbh NRR IKM ionimtr.ng
. .lumlah NRR T€dimisng x 25
- Jumlah nilalp.r ull3u, dibaoi

Junbh l(rq'irl.. txrg t .i'i
. NRR Fr uNrx 0.111 1i1

UNSUR PELAYANAN
U1 3.475
t2 3,694
U3 3 763

4.000
U5 3.944
U6 3 994

3,919
U8 3,494
U9 Pe.amanan Penoadua. 3 99.r

A (S€n$t Baik)
B (8aak)

C (tuEng aaik)
D oi&k Baik)

64.31 - 100,@
76.01 - €4.30
66.@,76,@
25,00 - 64,99

IKM UNIT PELAYANAN : 95 11

l41414l4l q

l3l314l{l414l4

15s I 3 I 3l 1l 1l 4l 4l 3l 4

4l414l111

-LL
1it8

l3l113

T 3--T-1--f---f-al

T 4--f-4 -l

I 1--T--7--T--a-l

,i,3
15rl

r5o-f---f-5--f-4

L
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. PROSEDUR (B)

. PERSYARATAN (B)

. SARANA DAN
PRASARANA

. WAKTU
PEI-AYANAN (A)

. PERILAKU
PELAKSANANA (A)

. PRODUK
LAYANAN (A)

. KOMPETENSI
PELAKSANA (A)

. BTAYA/TAR|F (A)

. PENANGANAN
PENGADUAN (A)
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PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN BARAT
DINAS TANANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVINSI KALIMANTAN BARAT
TNDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (lKM)

rAHUN 2O2I
Periode Survei : 01 Oktober 2021 s.d.31 Desember 2021

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN;
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT

PELAYANAN PUBLIK KAMIAGAR TERUS MEMPERBATKI DAN
MEN INGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

HASIL SKM / NILAI IKM :

95,1 1
A

KINERJA UNIT PELAYANAN :

SANGAT BAIK

MUTU PELAYANAN :

JENIS / NAMA LAYANAN : PUBLIK

RESPONDEN

JUMLAH : 160 ORANG

JENIS KELAMIN : L=72 ORANG ; P = 88 ORANG

USIA PENDIDIKAN PEKERJAAN
< 20 th : 1 orang SD/MI 0 orang PNS / peg. Pem : 38 orang

4 orang20 - 30 th : 42 orang SMP/MTs: 0 orang
31 - 40 th : 98 orang SMA/I( MA: 21 oang BUMN i BUMD 0 orang

D-1lD-2lD-3 '. 72 orang Peg. Swasta 97 orang
41 - 50 th : 19 orang D-4 / S-'1 : 67 orang Wirausaha : 10 orang

Tani/RT/pelajar/mhs : 11 orang51 -60th: 0 orang S-2/Profesi : 0orang
> 60 th : 0 orang s-3 0 orang Lainnya 0 orang

TNI/ POLRI



DINAS TANAMAN PANGAN DAN HORTIKULTURA

PROVI NSI KALI MANTAN BARAT


