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BAB |
PENDAHULUAN
1.1Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan segala kegiatan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, dalam pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-—
undang. Peningkatan pelayanan publik yang efisien dan efektif akan
mendukung tercapainya efisiensi pembiayaan, artinya ketika pelayanan umum
yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan kepada pihak yang dilayani
berjalan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya atau mekanisme atau
prosedurnya tidak berbelit-belit, akan mengurangi biaya atau beban bagi pihak
pemberi pelayanan dan juga penerima pelayanan.

Dalam melaksanakan pelayanan publik pemerintah membentuk
Organisasi  Penyelenggara. Penyelenggara adalah setiap intitusi
penyelenggara negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk
berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan
hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.
Penyelenggara dan seluruh bagian organisasi penyelenggara bertanggung
jawab  atas  ketidakmampuan, penyelenggara, dan kegagalan
penyelenggaraan pelayanan.

Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng sesuai
dengan Peraturan Bupati Buleleng Nomor 74 Tahun 2020 tentang
Pembentukan, Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi Serta Tata
Kerja Dinas Daerah, maka Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan
Kabupaten Buleleng melaksanakan tugas pokok menyelenggarakan urusan
Pemerintahan dengan memuat pedoman dasar bagi tata laksana pelayanan
umum oleh Lembaga Pemerintah pada masyarakat. Semua layanan umum
diharapkan dapat mengandung unsur-unsur :

a. Kesederhanaan : pelayanan umum harus mudah, cepat, lancer tidak
berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan;

b. Kejelasan dan kepastian dalam hal prosedur pelayanan, persyaratan
pelayanan, unit dan pejabat yang bertanggung jawab, hak dan kewajiban
petugas maupun masyarakat dan pejabat yang menangani keluhan ;

c. Keamanan proses dan hasil pelayanan harus aman dan nyaman, serta

memberikan kepastian hukum;
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d. Keterbukaan : segala sesuatu tentang proses pelayanan harus
disampaikan secara terbuka kepada masyarakat, diminta maupun tidak
diminta;

e. Efisien tidak perlu terjadi duplikasi persyaratan oleh beberapa pelayanan
sekaligus;

f. Ekonomis biaya pelayanan ditetapkan secara wajar dengan
mempertimbangkan nilai layanan, daya beli masyarakat dan peraturan
perundang-undangan lainnya.

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik berkewajiban
melaksananakan evaluasi terhadap kinerja pelaksana di lingkungan organisasi
secara berkala dan berkelanjutan. Dalam rangka mengukur kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelengara pelayanan publik, pemerintah telah menerbitkan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16
Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik,

Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng telah
melaksanakan pengukuran “Kepuasan Masyarakat”. Survey Kepuasan
Masyarakat dilakukan dengan cara mengisi kuesioner saat masyarakat datang
langsung ke Kantor Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng pada proses pelayanan informasi serta mengisi penilaian layanan
masyarakat melalui link google form secara online, sehingga Survey Kepuasan
Masyarakat bertujuan untuk mendapatkan feed back atas kinerja dan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat guna peningkatan kualitas
pelayanan secara berkesinambungan.

Jadi, pelayanan publik yang berkualitas dengan demikian sangat
memungkinkan untuk diukur. Oleh karena itu pada tahun 2025 Dinas
Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng melakukan
pengukuran indeks kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan Publik sebagai
upaya meningkatkan kualitas pelayanan untuk bahan penetapan kebijakan

yang perlu diambil dan langkah perbaikan pelayanan.

1.2Landasan Hukum

A. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik.
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B. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik.

C. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat

Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

D. Peraturan Menteri Negara Pemberdayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

1.3Pengertian Umum

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat

(IKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu dijelaskan yaitu :

a.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data 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 kebutuhan.
Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap institusi
penyelenggara Negara, korporasi, lembaga independent yang
dibentuk berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan
publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk
kegiatan pelayanan publik.

Instansi Pemerintah adalah instansi Pemerintah Pusat dan
Pemerintah Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga dan penduduk atas barang,
jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada
instansi pemerintah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN, yang secara
langsung maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada

penerima pelayanan.
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Pemberi Pelayanan Publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan
peraturan perundang-undangan.

Penerima Pelayanan Publik adalah orang, masyarakat, lembaga
instansi pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan Pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian
masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Biaya Pelayanan Publik adalah segala biaya (dengan nama atau
sebutan apapun) sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan
publik, yang besaran dan tatacara pembayarannya ditetapkan oleh
pejabat yang berwenang sesuai ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Unsur Pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel
penyusunan indeks kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja.
Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat
pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang

pernah menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

1.4Maksud dan Tujuan

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat adalah :

1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan

Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng.
Untuk mengetahui perbandingan anatara harapan dan kebutuhan
dengan pelayanan melalui Data dan Informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil
pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang

diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.
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Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan daripada Dinas
Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng sebagai
salah satu unit penyelenggaraan pelayanan publik.

Untuk mengetahui kinerja Aparatur penyelenggaraan pelayanan
yang dilaksanakan oleh Unit pelayanan Dinas Ketahanan Pangan
dan Perikanan Kabupaten Buleleng.

Adanya data dan informasi untuk bahan pertimbangan kebijakan
yang perlu diambil pada waktu yang akan datang dan memacu
persaingan positif, anatar unit penyelenggara pelayanan dalam
upaya peningkatan kinerja pelayanan.

Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap Kkinerja
pelayanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng.

Untuk mengetahui dan mempelajari segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik pada Dinas
Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

1.5Manfaat

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan yang

sangat penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut :

a.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya
tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survey Kepuasan
Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap
hasil pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat
dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan
pada lingkup Pemerintah Pusat dan daerah dalam upaya
peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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1.6Hasil Yang Ingin Dicapai

Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
dilaksanakan oleh Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng melalui nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), atribut layanan
yang merupakan hal penting oleh masyarakat serta saran-saran masyarakat

untuk perbaikan pelayanan.
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BAB I
METODOLOGI PENGUKURAN
2.1Ruang Lingkup

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
dilaksanakan pada Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng yaitu pelaksanaan kegiatannya berlangsung pada tanggal 01 Januari
s/d 31 Desember 2025 dengan menyebarkan kuesioner kepada terkait
informasi yang dibutuhkan serta mengisi e-kuesioner pada Google Form dan
Lembar Kuesioner yang telah disediakan sebanyak 131 Responden yang
menjadi pelanggan pada Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng secara acak kemudian dilanjutkan dengan kegiatan tabulasi

pengolahan data dan penyusunan laporan IKM.

2.2Tahapan Kegiatan Survey

PERSIAPAN

¥

PENGUMPULAN DATA

¥

PENGOLAHAN DAN ANALISISDATA

¥

PENY USUNAN LAPORAN

Gambar 1. Tahapan Kegiatan Survey
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2.2.1Persiapan

Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap ini adalah :

1.

Dalam Pembahasan Kuesioner, Bagian Organisasi Sekretariat Daerah
melakukan koordinasi dan bimbingan dengan pihak Dinas Ketahanan
Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng.

. Penyusunan jadwal pengumpulan data kuesioner oleh Dinas

Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng.

. Briefing dan RolePlay kepada para interviewer (petugas lapangan)

untuk memastikan bahwa mereka paham dengan maksud kuesioner

dan mengerti cara-cara pengumpulan data yang efektif.

a) Penyiapan Bahan

1. Kuesioner
Dalam penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data
kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun
berdasarkan tujuan survey terhadap tingkat kepuasan masyarakat.
2. Bagian dari Kuesioner

Kuesioner dibagi atas 2 (dua) bagian, yaitu :

Bagian| : Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin,
pendidikan, dan pekerjaan yang bertujuan untuk
menganalisis profil responden dalam
penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi
pemerintah.

Bagian Il : Mutu pelayanan publik adalah pendapat
penerima pelayanan yang membuat kesimpulan
atau pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

3. Bentuk Jawaban
Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan
secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari
yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori tidak
baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik

diberi nilai persepsi 3, dan sangat baik diberi nilai persepsi 4.

Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan bila :

a. Diberi nilai 1, apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak

baik sehingga prosesnya tidak efektif.
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b. Diberi nilai 2, apabila pelaksanaan prosedur pelayanan kurang
baik, sehingga prosesnya masih kurang efektif.

c. Diberi nilai 3, apabila pelaksanaan prosedur pelayanan baik,
mudah dantidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan
lagi.

d. Diberi nilai 4, apabila pelaksanaan prosedur pelayanan sangat
baik, sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya
sangat efektif.

b) Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Indek Kepuasan Masyarakat adalah
pengguna layanan pada Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan
Kabupaten Buleleng yang didefinisikan sebagai masyarakat Buleleng
yang membutuhkan layanan terkait segala jenis informasi yang ada di
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng.
c) Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih secara simple random sampling dari semua
pengguna layanan yang masuk kriteria responden disetiap lokasi
penelitian.

2.2.2 Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung dari responden melalui survey yang
dilakukan secara digital dengan menggunakan aplikasi kuesioner
terstruktur secara komputerisasi melalui online (Google Form) dengan
jumlah responden adalah 42 (empat puluh dua) orang dan penyebaran
kuesioner kepada pengguna layanan dalam hal ini masyarakat dengan
jumlah responden adalah 89 (delapan puluh sembilan) orang. Kegiatan
pengumpulan data telah dilaksanakan dalam periode Bulan Januari

sampai dengan bulan Desember tahun 2025.

2.2.3 Pengolahan dan Analisis Data

Teknik analisis perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan
dengan prinsip perhitungan indeks yang ditetapkan berdasarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Tahun 2017 Nomor
14 yaitu dengan terlebih dahulu mencari nilai rata-rata tertimbang dengan

cara:

Jumlah Bobot 1

= —_=N
JumlahUnsur N

Bobot nilai rata — rata terimbang =

15
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Oleh karena unsur yang dikaji sebanyak 9 (Sembilan) unsur, maka :

Jumlah Bobot 1

Bobot nilai rata — rata terimbang = = =-=0,11

Jumlah Unsur 9
Setelah diperoleh bobot nilai rata-rata tertimbang pada setiap indikator,

maka tahap selanjutnya adalah pengukuran indeks. Metode yang
digunakan pada pengukuran indeks adalah nilai rata-rata tertimbang dari

masing-masing indikator pelayanan. Rumusnya adalah sebagai berikut :

Total dari Nilai Persepsi per Unsur L .
SKM = x Nilai Penimbang
Total Unsur yang Terisi

Selanjutnya untuk memudahkan interpretasi hasil indeks tersebut,
konversi dilakukan pada nilai indeks diantara 25-100, maka hasil
penilaian indeks dikonversikan dengan nilai dasar 25. Rumus

konversinya adalah sebagai berikut :

NILAI
NILAI NILA| INTERVAL KINERJA
pERSEPSI | NTERVAL 1\ ONVERSH MUTU UNIT
(NI) N PELAYANAN | PELAYANAN
(x) )
1 1.00—2.5996 | 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 260—3,064 |65,00— 7660 C Kurang baik
3.0644 —
3 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
88,31 —
4 3,5324 - 4,00 | 100,00 A Sangat baik

Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan

2.2.4 Penyusunan Laporan

Hasil survey disusun dalam bentuk Laporan yang akan menjadi
dokumen penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan
pelayanan pada Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng yang diolah dan dianalisis sebagai bahan dasar pengusulan

peningkatan atau keperluan lain berdasarkan ketentuan yang berlaku.

16




Indeks Kepuasan Masyarakat Triwulan IV
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng

Tahun 2025

BAB Il

HASIL PENGUKURAN

Dari keseluruhan kuesioner 131 dapat terisi dengan baik sehingga dapat diolah
dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil pengolahan terhadap kuesioner yang telah terisi

tersebut, diperoleh hasil sebagai berikut :

3.1 Hasil Pengukuran Berdasarkan 9 Unsur Pelayanan
Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 memuat unsur 9 unsur pelayanan yang

harus diukur, yaitu :

1. Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif;

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan;

3. Waktu penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

4. Biaya/Tarif, yaitu biaya dalam memberikan pelayanan sesuai ketentuan yang
berlaku;

5. 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, adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman;

7. Perilaku pelaksana, adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan;

8. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut;

9. Sarana dan Prasarana, 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);

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur pelayanan tersebut
diperoleh hasil skor Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Triwulan IV dengan angka

Indeks sebesar : 88,12 maka kinerja unit pelayanan ini berada dalam mutu

pelayanan B dengan kategori Baik, karena berada dalam nilai interval konversi
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Indeks Kepuasan Masyarakat 76,61-88,30. Dan mengalami peningkatan dari pada
tahun sebelumnya.
Sebagaimana diketahui bahwa kategorisasi mutu pelayanan berdasarkan

indeks adalah sebgai berikut :

NILAI
NILAI NILAI INTERVAL KINERJA
PERSEPS| INTERVAL KONVERS)| MUTU UNIT
(NI) PELAYANAN | PELAYANAN
(NIK)
(x) )
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang baik
3,0644 —
3 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
88,31 —
4 3,5324 — 4,00 | 100,00 A Sangat baik
Tabel 2. Kategorisasi Mutu Pelayanan
I NRR
No Unsur Pelayanan Nllalg Rata - tertimbang
ata
per Unsur
1 | Persyaratan 3,57 0,40
2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,44 0,38
3 | Waktu Penyelesaian 3,38 0,38
4 | Biaya/Tarif 4,00 0,44
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,38 0,38
6 | Kompetensi pelaksana 3,38 0,38
7 | Perilaku pelaksana 3,38 0,38
Penanganan Pengaduan, saran dan
8 | masukan 3,44 0,38
9 | Sarana dan Prasarana 3,79 0,42

Tabel 3. Nilai Rata-rata (NRR) dan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 9
Unsur Pelayanan

Hasil pengukuran dari 9 unsur pelayanan pada Triwulan IV Dinas Ketahanan

Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng yaitu :

1. Persyaratan : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.57 dan NRR tertimbang per
unsur 0.40 ini disebabkan karena unsur persyaratan yang kami minta kepada
pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng dapat dipenuhi;

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.44 dan
NRR tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur Sistem, Mekanisme,
dan Prosedur yang kami tetapkan kepada pengguna layanan Dinas Ketahanan
Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng dapat diikuti sesuai SOP yang

berlaku;
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. Waktu Penyelesaian : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.38 dan NRR

tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur Waktu Penyelesaian
yang kami tetapkan kepada pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan
Perikanan Kabupaten Buleleng perlu diproses dalam waktu yang tidak bisa

ditentukan sesuai dengan informasi/data yang diperlukan;

. Biaya Tarif : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 4.00 dan NRR tertimbang per

unsur 0.44 ini disebabkan karena unsur Biaya Tarif yang kami tetapkan kepada
pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten

Buleleng berlaku secara Gratis (tidak dipungut biaya);

. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.38

dan NRR tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur Produk
Spesifikasi Jenis Pelayanan yang kami tetapkan kepada pengguna layanan
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng sesuai dengan
Peraturan Pemerintahan Kabupaten Buleleng;

. Kompetensi pelaksana : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.38 dan NRR

tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur Kompetensi Pelaksana
yang kami laksanakan kepada pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan
Perikanan Kabupaten Buleleng sesuai dengan SDM yang ada;

. Perilaku pelaksana : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.38 dan NRR

tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur Perilaku Pelaksana yang
kami laksanakan kepada pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan
Perikanan Kabupaten Buleleng selalu berpedoman dan menerapkan 5 S
(Senyum, Sapa, Sopan, Salam, dan Santun);

. Penanganan Pengaduan, saran dan masukan : unsur ini memperoleh nilai rata-

rata 3.44 dan NRR tertimbang per unsur 0.38 ini disebabkan karena unsur
Penanganan Pengaduan, saran dan masukan yang kami terima dari pengguna
layanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng secara
terbuka dan mudah menggunakan aplikasi LAPOR SP4N;

. Sarana dan Prasarana : unsur ini memperoleh nilai rata-rata 3.79 dan NRR

tertimbang per unsur 0.42 ini disebabkan karena unsur Sarana dan Prasarana
yang kami miliki untuk pengguna layanan Dinas Ketahanan Pangan dan

Perikanan Kabupaten Buleleng sesuai dengan informasi/data yang dibutuhkan.

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat

terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan dengan nilai rata-rata
atau Nilai Interval IKM 31,76 atau baik merupakan unsur-unsur pelayanan yang

perlu dipertahankan.

19



Indeks Kepuasan Masyarakat Triwulan IV
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng

Tahun 2025

Dari table 3 dapat dilihat bahwa terdapat unsur yang memiliki Nilai (NRR)
tertinggi adalah unsur Biaya/Tarif (rata-rata 4,00), Sarana dan Prasarana (rata-rata
3,79). Sedangkan unsur dengan Nilai Rata-rata (NRR) terendah adalah Waktu
Penyelesaian dan Kompetensi Pelaksana (rata-rata 3,38). Angka diatas
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari Sarana
dan Prasarana sedangkan pada Waktu Penyelesaian memberikan tingkat kepuasan
paling rendah. Nilai rata-rata semua unsur sudah lebih dari 3,38 hal ini
menggambarkan bahwa penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan pada
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng umumnya baik dan
sudah merasa puas dengan unsur-unsur pelayanan tersebut. Akan tetapi unsur-

unsur dengan NRR kurang dari 3,44 perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah. Sedangkan
unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan. Dari 9
(sembilan) unsur yang ditetapkan seluruhnya dapat dikategorikan sudah mencukupi
unsur nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Triwulan IV diatas 3,40 mutu pelayanan B
(Baik).

3.2 Profil Responden

3.2.1 Profil Responden berdasarkan jenis kelamin

H PEREMPUAN LAKI-LAKI

Gambar 2. Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan pada gender, responden pada penelitian ini dibagi menjadi
responden laki-laki dan perempuan. Pada grafik diatas menunjukkan jumlah
responden laki-laki yaitu 61% lebih besar daripada jumlah responden perempuan
yaitu 39%.
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3.2.2Profil Responden menurut kelompok umur

RESPONDEN KELOMPOK UMUR

61-70 TH 28

51-60 TH §EE%

41-50 TH

31-40 TH

21-30 TH s

<20 TH s

(0] 5 10 15 20 25

Gambar 3. Diagram Responden Berdasarkan Umur

Berdasarkan usia, golongan masyarakat yang paling banyak adalah mereka
yang berusia rata-rata 41-50 tahun sebanyak 42 (empat puluh dua) orang dan
disusul oleh masyarakat yang berusia rata-rata 31-40 tahun sebanyak 38 (tiga puluh
delapan) orang kemudian masyarakat yang berusia rata-rata kurang dari 20 tahun
sebanyak 27 tahun (dua puluh tujuh) tahun kemudian masyarakat yang berusia rata-
rata 21-30 tahun sebanyak 19 (sembilan belas) orang sedangkan masyarakat yang
berusia rata-rata 51-60 tahun sebanyak 3 (tiga) orang dan 61-70 tahun sebanyak 2
(dua) orang. Hal ini menyatakan bahwa masyarakat yang berusia rata-rata 41-50
tahun lebih sering mengunjungi Kantor Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan

sebagai pengguna layanan untuk mengetahui informasi Dinas.

3.2.3Profil Responden menurut jenis pekerjaan

RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN

40
35
30
25
20
15
10

NELAYAN PNS TNI PELAJAR SWASTAWIRAUSAHREDAGANGNON ASN

Gambar 4. Diagram Responden Berdasarkan Pekerjaan
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Berdasarkan jenis pekerjaan, masyarakat yang berprofesi sebagai Nelayan
lebih banyak atau lebih dominan dari pada profesi yang lain untuk menjadi
pelanggan layanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng
yaitu sebanyak 34 (tiga puluh empat) orang, dikarenakan adanya kegiatan
penandatanganan NPHD Bantuan Hibah dan Monev Hibah. Berikutnya masyarakat
yang berprofesi sebagai PNS sebanyak 28 (dua puluh delapan), Pelajar sebanyak
28 (dua puluh delapan) dikarenakan para pelajar membutuhkan informasi terkait
Saka Bahari dimana akan dilaksanakan kegiatan Sertifikasi Selam, lalu masyarakat
yang berprofesi sebagai Swasta sebanyak 20 (dua puluh) orang, masyarakat yang
berprofesi sebagai Wirausaha sebanyak 12 (dua belas) orang, masyarakat yang
berprofesi sebagai Non ASN sebanyak 4 (empat) orang, Pedagang sebanyak 3
(tiga) orang, dan TNI sebanyak 2 (dua) orang.

3.2.4Profil Responden berdasarkan pendidikan terakhir

Persentase SKM

80

Seriesl

S2

Gambar 5. Diagram Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Grafik diatas menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendidikan
Menengah Atas. Sebanyak 67 (enam puluh tujuh) responden penelitian
berpendidikan SMA, berikutnya diikuti responden berpendidikan S1 sebanyak 47
(empat puluh tujuh), SMP sebanyak 11 (sebelas), SD sebanyak 3 (tiga), responden
yang berpendidikan S2 sebanyak 2 (dua) orang, dan terakhir responden yang
berpendidikan DIl sebanyak 1 (satu) orang. Informasi ini penting untuk diketahui
agar dapat menyesuaikan spesifikasi pelayanan dengan tingkat pemahaman oleh

masyarakat, misalnya dalam hal penyusunan kalimat pertanyaan dalam kuesioner.
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

4.1 Kesimpulan

a. Secara umum kualitas pelayanan Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan
Kabupaten Buleleng telah mencapai target IKM Triwulan IV untuk Tahun
2025. Target IKM Triwulan IV Tahun 2025 telah mencapai 80% sedangkan
nilai yang diperoleh sebesar 88,12%. Hal ini diperolah karena Dinas
Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng telah meningkatkan
kualitas pelayanan, adanya pelayanan sehari-hari dengan penyebaran
kuesioner langsung kepada pelanggan layanan yang datang langsung ke
Kantor dan pelayanan yang dilakukan secara online. Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Triwulan IV yang telah diperoleh yaitu berkisar diantara
76,61-88,30 dipersepsikan bernilai Baik.

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
unsur Biaya/Tarif (rata-rata 4,00) sedangkan unsur yang dianggap kurang
memuaskan adalah Waktu Penyelesaian dan Kompetensi Pelaksana (rata-
rata 3,38), hal ini disebabkan karena data yang dibutuhkan oleh informan
harus melalui proses sesuai SOP yang berlaku pada Dinas Ketahanan
Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng.

4.2 Rekomendasi

a. Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah sangat
baik, dengan melakukan upaya-upaya peningkatan kualitas pelayanan
secara konsisten terutama Perilaku Pelaksana dengan melaksanakan
Pelatihan Service Excellence bagi petugas Frontliner, Prosedur Pelayanan
dengan penyederhanaan Standard Operating Procedure (SOP) pelayanan,
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dengan menambaha
petugas khusu untuk menangani pengaduan masyarakat, Kompetensi
Pelaksana dengan memberi pemahaman tentang pelayanan kepada
petugas Frontliner;

b. Diperlukan upaya untuk meningkatkan kemudahan masyarakat dalam
melihat informasi Dinas bersangkutan melalui Media Sosial Dinas dan
Website Resmi;

c. Diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap
petugas dalam memberikan pelayanan. Hal-hal yang dapat dilakukan
adalah :
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1) Memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas.

2) Memberikan informasi secara komunikatif kepada pelanggan.

Kegiatan penyusunan IKM Triwulan 1V dapat terus dilakukan sebagai salah
satu cara untuk mempertahankan kualitas pelayanan publik dengan
membandingkan IKM terdahulu secara berkala, dan survey dilakukan
secara periodik (per triwulan selama 1 tahun) secara berkelanjutan,
sehingga dapat dilakukan perubahan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik;

Untuk mengetahui unit mana yang kurang baik dalam memberikan
pelayanan, perlu dilaksanakan penilaian berdasarkan jenis pelayanan;

Adanya Fasilitas Pengaduan Masyarakat secara Online;

Singaraja, 31 Desember 2025

tahanan Pangan dan
\afupaten Buleleng

NIP. 19720712 199803 1 010
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Kuesioner yang diberikan kepada masyarakat ketika datang langsung ke
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng saat memohon

informasi.

KUISIONER SURVET KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
FADA UNIT LAYANAN DINAS KETAHANAN PANGAN DAN PERIKANAN KABUPATEN BULELENG

Tanggs| Seewei = 12 /12 [2enr fam Survel ; (¥ oz.00- 1200°
Nams: Pkt Guapgana (] 1300~ 17.00°
FROFIL
Joniskslamin o7 [y usta : .57, tahun
Pondidilan  .Msp Oswe ¥sma On Osz Oss
Pekeraen s Ovw Orows Clswasta [ wirausana
7 annva Ve ; (sebuthan)
Jenis ‘ayanan yang diterima .N"“" kolnh u".’.’-
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
{linghov! koge huruf sesual jowaban masyarakat/ responden)
37 Bagmmene pendapet sudesy reamang | 99) 6 Bagzriam: peedpal SIU07I t20MEng |
| I aietiean PESyRNIaN Pekyatan kompateosy kerrampaas petugss dylam
| dergrr ans pelayanasiy: pelygaran
I & Titek sessl 1 £ Tidek kompeten L |
B funng sesull 2 b Keraeg kompetan 2 |
e 3 & Kempetan |
4 Sargnnnnl 4 & Sangst korspetan '
1 [ d (3] 7. Bagainana pendspat saedan perisky ()
mmm potugas delam pelayinan terkat
peayanen di uohl ind tesopanen dan kecamaban
s Tidik ot 1 2. Tdak sopan den rameh 1
b Aurang mdeh 2 Kumnng sopan dan rameh 2 |
Mudar 3 Sopan dan ramak 3 ‘
| ¢ t mudoh 4 d. 5 dan ¢ |
| 4. Eagaman: perdapal saudan dentang | PY) B Dapaimans pesdipat sautars tintang () 1
tecapata wiirts dalem menberitan hualtas sarara den prasscara ‘
seryenen a fBunk 1
3. Tdak et 1 b Cutip H
8. Kurarg capat 2 Baik 3
© Cepat 3 Sargat bel ¢
4 Sengatcepst 4 HAL O G A |
4. Sageimany pensapet taudata tentang | P4) 9. Bagaimans percapat seudira tentarg ” |
kowsin® Sanafant 2an pelavanan penanganan pengadian panggunan
4 Sargatearal layares
& Cunomchl' | o Tidekada 1
2 B A tetagl tiek bertangs! b
3 Betfurgs hurang matsmal )
i . L @ oees dengembos ‘
15 Ragaimana pendepet saodans tartang | 94
Levesszian profuk pelaysnen antye
yaag lercantum delem standar
pelyyanen dengan hast yarg dberikan
2 Tidak sesv "
B Mumang sewsl ‘2
Sesiei 3
Sarprt eeuni [4
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Kuesioner yang diisi secara online oleh pelanggan layanan melalui Google Form.

LI

DINAS KETAHANAN PANGAN DAN PERIKANAN
H KABUPATEN BULELENG

— W

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
(SKM) PADA UNIT LAYANAN DINAS KETAHANAN
PANGAN DAN PERIKANAN KABUPATEN
BULELENG 2025

B 7 U & ¥

Kuesioner ini chsusun untuk mengetaiui Indeks Kepuasan Masyaraiat terhadep Pelayanan Publik yang
diaksanakan oleh Dinas Ketshanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buledeng Tahun 2025

Tanggal Surver

Bulan, hotl t2wn i1

Nama *
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Jam Suryel

1%

Jenis Kelamin

Lak-lakl

Ferempuan

Pandidikan

SMP

SNA
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Pekeriaan

PNS

WIRALUSAHA

Jenis Layanan yang diterima

Bagaimana pendapat saudars tentang kesesuatan persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya ?

Tidak sesua
Kurang Sesua
Sesus

Sangat Sesuel
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Bagalimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur petayanan di unit Ini ?
Ticak Mudah
Kurang Mudah
Mudah

Sangat Mudah

Bagaimana pencapat saudara tentang kecepatan waktu datarm memberikan pelayanan ?
Tidak cepeat
¥ureng Cepat
Cepat

Sangai Cepat

Bagaimana pendapat saudars tentang kewajaran bisya/tanf dalam pelayanan ?
Sangat Mahal
Cukup Manal
Murah

Gratis
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Bagalmana pendapat seudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam
standar pelayanan dengan has| yang dibecikan

Tidak sesus|
Kureny sesugi
Sesual

Sangat sesual

Bagalmans pendapat sawdara tentang komgetensl) kemampuan petugas dalam pelayanan ?

Ticak Kompeten
Kurang Kompaten
Kompeten

Sangmt Kompeten

Bagaimana pentapat sawdara perlleku petugas dalam pelayanan terkalt kesopanan can keramahan
3

Ticak Sopan/ Tidak Ramah
Kurang Sopan / Kurang Ramah
Sopan dan Ramah

Sengat Sopan dan Ramah

Bagalmana pendapat saudara tentang kualltas sarana dan prasarana ?
Buruk
Cukup
Baik

Sangat Bak

Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pangaduan pengguna layanan

Tidak Ada
Ada tedaps tidak berfungsi
Berfungs kurang maksimal

1 Dikelols dengan baik
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Data Responden yang mengisi kuesioner secara online melalui Google Form

Torggal Surves

34 javaban
Jun 2023 @ % 3
I 2025 3 7
Aga 2025 72 28
Okt 2025 15
Now 2023 3 M3
Des 2025 "2

MNama

S€ jewabun

| GEDE KOMFYAND

Nyoman sutra

GQEDE YUDHA Al PRANATHA
| Guot! Made Suardana. SH
Kormang Wikawa, S Pd

| Kctut Sooharta, S.Pd
Komang Upadannguh S.Pd
Ayu Ermawati

Yooy

Jam Survey
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Dokumentasi saat pengisian Kuisioner pada Google Form bagi penerima
layanan yang datang langsung ke Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan
Kabupaten Buleleng
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Indeks Kepuasan Masyarakat Triwulan IV
Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng
Tahun 2025

Dokumentasi saat Dinas Ketahanan Pangan dan Perikanan Kabupaten
Buleleng melakukan pelayanan Monitoring dan Evaluasi kepada Kelompok
Nelayan terkait Bantuan Hibah yang telah terealisasi
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PENGELOLAAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NILAI UNSUR PELAYANAN
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Keterangan :
ul-u9

Unsur - unsur pelayanan



NRR = Nilai rata - rata
IKM = Indeks kepuasan masyarakat



-*) = Jumlah NRR IKM tertimbang

-*¥) = Jumlah NRR IKM tertimbang x 50

NRR per unsur  =Jumlah nilai per unsur dibagi jumlah kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 per unsur

IKM UNIT PELAYANAN

Mutu Pelayanan

A (Sangat Baik) :88,31-100,00
B (Baik) : 76,61 - 88,30
C (Kurang Baik) :65,00- 76,60
D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

Nb : Jumlah sampel yang dipakai sebanyak 131 Responden, menggunakan teknik survei yaitu
Wawancara tidak berstruktur melalui wawancara mendalam dimana Identitas Responden
tercatat pada Buku Tamu pelayanan saat memohon pelayanan teknis ke Dinas Ketahanan
Pangan dan Perikanan Kabupaten Buleleng dan melalui penyebaran kuisioner Online pada
Link Google Form.



Nilai Rata-rata (NRR) dan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 9 Unsur Pelayanan

NRR tertimbang

No Unsur Pelayanan Nilai Rata - Rata
per Unsur

1 |Persyaratan 3,57 0,40
2 |Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,44 0,38
3 [Waktu Penyelesaian 3,38 0,38
4 |Biaya/Tarif 4,00 0,44
5 [Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,38 0,38
6 |Kompetensi pelaksana 3,38 0,38
7 |Perilaku pelaksana 3,38 0,38
8 |Penanganan Pengaduan, saran dan masukan 3,44 0,38
9 |Sarana dan Prasarana 3,79 0,42
TOTAL 31,76 3,52
IKM 88,12




Kategori Mutu Pelayanan

NILAI NILAI INTERVAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI NILAI INTERVAL (NI) KONVERS! (NIK) PELAYANAN PELAYANAN
(x) (y)
1 1,00 —2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang baik
3 3,0644 — 3,532 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324-4,00 88,31 -100,00 A Sangat baik




INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
DINAS KETAHANAN PANGAN DAN PERIKANAN KABUPATEN BULELENG

PER 31 DESEMBER 2025

NILAI IKM NAMA LAYANAN : PELAYANAN TEKNIS SEKTOR PANGAN DAN PERIKANAN
RESPONDEN
JUMLAH 131 orang
JENIS KELAMIN L = 80 orang /P = 51 orang
8 8 1 2 PENDIDIKAN SD = 3 orang
’ SMP = 11 orang
SMA = 67 orang
Dl = 1 orang
S1 = 47 orang
S2 = 2 orang
Periode Survei = 31-Dec-25

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI
DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT




