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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomar 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik dan
Paraluran Pemarintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara
wajlb mengikutsertakan masyarakal dalam penyslenggaraan Palayanan Publik
sebagsi upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil
transparan, dan skuntabel. Pelibatan masyerakat int menjad| penting seiring dengan
adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat
juge dapal mendorong kebljakan penyslenggarsan pelayanan publik lebih tepat
sasaran,

Dalam mengamanatkan UU No. 25 ahun 2009 maupun PP No. 98 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menterr PANRB No:o 14 Tehun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Panyelenggara Pelayanan
Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakal dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkalkan
kualitas pelayanan yang diberkan Penilaian masyaraka! alss penyelenggaraan
pelaysnan publik ekan diukur berdasarkan 8 (sembilah) unsur yang berkaitan dengan
standar pelayanan. sarana prasarana, serla konsultas: pengaduan.

Untuk mengetahul sejauh mana kudlitas pelayanan Dinas Pertanian dan
Ketahanan Pangan Kabupaten Bangks Tengah sebagai salah satu penyedia layanan
publik dl Pemetintah Kabupaten Bangka Tengah, maka perlu diselenggarakan surve
aiau [ajak pendapat tentang penilaian pangguna layanan publik terhadap pelayanan
yang diberkan. Dengan berpadoman pada Peraturan Meanteri FANRE No. 14 Tahun
2017. maka telah dilakukan pengukuran aiss kepuasan masyarakal Hasil SKM yang
didapat merangkum data dan informasj tentang tingkat kepugsan masyarakat



Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatf dan kualitatif atas pandapat
masyarakal, maka akan didapatkan kualitas deta yang akurat dan komprehensif

Hasil surver inl akan digunakan sebagal bahan evaluasi dan bahan masukan
bag penyslenggara layanan publik untuk lerus-menesus melakukan perbaikan
sehingge kualilas pelaysnan pnma dapat segera dicaps, Dengan lercapainya
pelsyanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak merska
sebagal warga negera dapal terpenubt,
1.2Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

+ Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
» Peraturan Pemeanntah Nomor 86 Tahun 2012 lentang Pelaksansan Undang-

Lindang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik

o Peraturan Menterdd PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survel Kepuasan Masysrakal Unil Penysienggara Pelayanan

Publlk,
1.3Maksud dan Tujuan

Tupan pelsksansan SKM adaiah untuk mengetahul gambaran kspuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atss pendapal masyarakal.
terthadap mutu dan kuslitas pelayanan publtk yang telah diberikan oleh Dinas
Pertanian dan Ketahanan Pangan Kabupaten Bangka Tengah.

Adapur sasaran dilakukannya SKM adalah -

1. Mendorong partisipasi masyarakal sebsgai pangguna layanan dalam menilai
kinera penyelenggara pelayanan;

2. Mandorong penyelenggara pelayanan publik unluk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

3. Mendorong penyalsnggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovalif dalam
manyelenggarakan pelayanan publik,

4. Mengukur kecendarungan tingkal kepussan masyarakat terhadap pelayaiian
pubfik yang dibenkan

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:




Oiketahul kelemshan atau kKekurangan dar masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik,

- Diketahui kinerja penyslenggara pelayanan yang telsh dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara pariodiic

Sebagsel bahan pensetapan kebyakan yang perly dambsl dan upaya tindak lenjut
yang perlu ditakukan sias hasil Survel Kepuasan Masyarakat,

Dikstahul indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
‘pelaksanaan pelayanan publik paga lingkup Pemerintah Pusat dan Dasrah;

- Memacu persaingan positif, antar Unit penyelenggara pelayanan pada Iingkup
Femenntah Pusal dan Dasrah dalam upaya peningkatan kinens petayanan,
‘Bag masyarakal dapat diketahu gambaran tentang kinerja unit pelayanan;



BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

Z.1Pelaksana SKM

Survel Kepuasan Masyarakat dilakuken secara mandin pada Dinas Peranian
dan Ketghanan Pangan Kabupaten Bangka Tengah dengan membentuk tim
pelaksana kagiatan Survel Kepuasan Masyarakat Tim pelaksana Survel Kepussan
Masyarakat (SKM) Dinas Pertanian dan Ketshanah Pangan Kabupatén Bangka
Tengsah adalah tim yang sesusi DPA pada Kegistan Pencapaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Tahun 2024
2.2Metode Pengumpulan Data

Felaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri alas @ pertanyaan sesuai dengan jumiah Linsur
pengukuran kepuasan masyarakal terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Paraturgn Menteri PAN dan RB Nomar 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyslenggara Pelayanan Publik. Kesambilan unsur yang
ditanyakan dalam kuesioner SKM Dinas Pertanian dan Ketahanan Pangan Kabupaten
Bangka Tengah yanu

1. Persyaratan: Persyaratan adalsh syarst yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelsyanan, baik persyarstan teknts maupun
adminisbakif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur Prosedur adalsh tata cara pelayanan
yang dibakukan bagl pemben dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan

3. Waktu penyelesaian: Waktu pelayenan adslah jangka wakiu yang diperiukan
untuk menyelesaikan saluruh prosas pelayanan dan setiap jenis pelayanan.

4 Biayaftarif. Bisyaftaril sdalsh ongkes yang dikenakan kepsda penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari panyelenggara
yang besamya ditelapkan berdasarkan kesepskatan antara penyelanggara
dan masyarakat

5 Produk spesijfikesi jenis pelayanan: Produk spesifikes: jenis pelayanan
adalah hasi pelayanan yang diberikan dan diterima sesum dangan ketentuan



yang telah ditstapkan Produk palayanan inl merupskan hasil dan setisp
spesifikasi jenis pelayanan

Kompetensi pelaksana: Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh peiaksana meliputl pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

Perilaku pelaksana Peniaku Pelaksana adalah sikap pelugas dalam
memberikan pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan Penanganan pengaduan,
saran dan masikan, adalah iala cam pelaksanaan penanganan pengaduan
dan tindak lanjut.

Sarana dan prasarana . Saranz adalah segala sesualu yang dapat dipakai
sebaga alsl dalam mencapal maksud dan tujuan. Prasarana sdalah segala
sesualu yang marupakan penunjang utama terselengoaranya suatu proses
{usaha, pembanglinan, proyek), Sarana digunakan untuk benda yang bergerak
(kemputer, mesin) dan prasarana untuk benda yarig tidak bergerak (gedung),

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lorasi dan wakiu pengumpuian data diakukan di lokasi unit pelayanan pada

wakiu jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengman kuesioner dilakukan sendin
cleh responden sebagal penerima layanan, Dengan cara ini penerima layanan skiif
melakukan pengisian sendir atas himbauan darl unil pelayanan yang bersanghutan

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

Survel dilskukan secara periodik dengan jangka waktu (perodes) terlentu yaitu 1
(satu) tehun. Fenyusunan indeks kepuasan masysrakal memerlikan wakiu selama
€ (enam) butan dengan nncian sabagan berikut:

No.

2

Kegiatan Waktu Jumlah Hari
Pelaksanaan Kerja
Perslapan Januari - Maret 10
2024

Pengumpulan Data April - Juni 2024 90



3. Pengolahan Data dan Angligls Juni 2024 10
Hasil
4  Peayusunan dan Pelaporan Hasll  Juni 2024 10

2.5Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah popilasi
penenma layanan (umiah pemaohon) dan seiuruh jenis pelayanen pada Dinas
Petanian dan Ketahanan Pangan Kabupaten Bangka Tengah berdasarkan periode
‘surval sabelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah panerima layanan tahun 2024,
maka populasi penerima layanan pada Dinas Pertanian dan Ketshanan Pangan
Kabupaten Bangka Tengah dalam kurun waklu satu tahun adalah ssbanyak 234
sampe| dan populasi menggunakan iabel sampel dari Krejte snd Morgan,
Berdasarkan Tabel Krejcie and Margan, jurmiah minimum sampel responden yang
harus dikumpulkan dalam satu perode (1 semester) SKM adalah 234 orang dari
populasi 600 orang,
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1Jumiah Responden SKM
Bardasarkan hasil pengumpulan data. jumish responden penenma: layanan
yang diperoieh yaity 234 orang respondan, dengan rinctan sebagat berikut :

3| PEKERIAAN PNS-TNI 24 0%
PETANI 135 | %
HONORER 2 0%
BWASTA
MVIRALISAA a8 15%
LAINNYA i5 I Tw
LAYANAN
INFORMASI HARGA

4 | JENIS LAYANAN PASAR STRATEGIS vl 12%

LAYANAN 5TDIO = 21 %
LAYANAN '
PENYLULUHAN
PERTANIAN S 41 %
LAYANAN SKIKH 15 an
PELAYANAN
KESEHATAN
HEVMAN 46 20%




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excal template olah data SKM dan
Tabel 1. Datall Nilal SKM Par Linsur

Nlai Unsur Pelnyrnan

IKMperunsur 353 353 344 396 350 356 359 353 392

Kategori B B B A B B B B A
IKmM Unit _ .
Gambar 1, Grafik Nifal SKM Per Unsur
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Gambar 2 Grafik Jumiah Responden Per Layanan
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa |

Frosadur pelsyanan, persyaraian layanan, jengka wakiu pelayanan dan
penanganan pangaduan mandapatikan nilai 3 47 dan termasuk dalam empat
unsur ferandah

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilal tertinggl yaity BiayafTarnf
mendapatkan nilal terfinggl 3,96 dari unsur layanan, diikuti Sarena/Prasarana
dengan nilal 3,92 dan perilaky mendapatkan nilal tertinggl benkutnys yaitu
358

Bardasarkan hasil rekapitlulasi saran/knitc serta pengaduan yang masuk melalul
berbaga: kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi
perhattan dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu
sebagai berikut

“Prossdur palayanan harus lebih simpal’

*Jangka wakiu pelayanan harus dipercepat”.

"Pananganan pengaduan haris lebih diparhatikan®

“Perkuat kapesitas penyuluban bidang perkebunan dan terrak’
‘Mengoptimalkan pelayanan dan mformasi pertanian kepada patani dan
masyarakal secara luas”

Adapun kondis| permasalahanfkekurangan dar unsur pelasyanan dapal digambarkan
sabagai berikut

Prosedur pelayanan masih dirasakan repot bagl sebagian orang,

Sumber Daya Manusia (SDM) pelugas yarig beium maricukupl sasuai dehaan
Jumiah wilayah bingan.

Tidak semua SOM yang terdatih sehingga perfu peningkatan kemapuan dan
keterampilan

Wakiu penyelesaian pelayanan masih dirasakan kurang cepat oleh pengguna
layanan.

Penanganan pengaduan masin balum dikelola secara maksimal

0



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasll analisa tersebul dalam rangka untuk perkaikan kualtas pealayan publik
maupun gengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
analisa inl dibustkan dan direncanakan findak ianjul perbaikan Rencana tindak lanjul
perbaikan dilakukan dengan priontas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnga

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan
jangica pendek (kurang dan 12 bulan), jangka menengah (lebinh dari 12 bulan, kurang
darl 24 bulen), atau jangka panjang (lebih dar 24 bulan) Rencana tindak lanfut
parbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabal besikut.

Pricuilay Fenahgaung
Frogramy' Kegaian _
Unsuy Jawzh

Melskukan monitoring
Pelayanan dan avaluasi tlermadap Pertanian
prosedur  paiavanan dan
dan Penerapan SOP Ketahanan
yang berlaky Pangan
2 Waktu Melakukan monitodng Dinas
Penyelesalan  dan evaluasi tethadap Partanian
Slandar Petayanan dan
yang beripku Pangan
3 Penanganan  Melakukan monitoring % Dinas
Pengaduan  dan evaluasi terhadap Pertanian
Standar  Pelayanan dan
dan  SOP  yang Ketahanan
berlaku, Pangan
mengikuisertakan Dinas
petugas dalam Pertanian
bimtekipeiatihan dan

untuk  meningkatkan

11




kompetensi Ketahanan
(tambahan  khusus Pangan
umuk  pefianganan

pengaduan)

4.3 Tren Nilal SKM

Untuk membandingkan Indeks kinstja unit pelayanan secars berkdla aisu
mefihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menarima pelayanan publik
dipeslukan surve| secara periodik dan berkesinambungan Hasid ansfisa surve:
dipargunakan untuk malakukan evaluasi kapuasan masyarakst terhadap layanan
yang dibarikan. sebagai bahan pangambilan kebijakan lerkail pelayanan publik serta
melihat kecenderungan (fren) iayanan publik yang telah diberkan penyelenggara
kepada mesyamkat sea kinefja datl penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penenma layanan Dinas Peranian dan I{alahan&n Pangan Kabupater|
Bangka Tengah dapat dilihat metslui grafik berikut - |

Gambar 3. Grafik Tren Nilai Survey Kepuasan Masyaraka! Tahun 2023-2024

Nilai SEM Dings Pertarian dan €2tahanan Pangan Kabupsten Bangha
fengzh Tahun 2023.2024
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Berdasarkan tabel di ates, dapat dismpulkan bahwa terjadi peningkatan kinera
penyelenggaraan pelayanan publik dimana pada lahun 2023 nila 1KM Dinas
Peitanian dan Ketahanan Pangan Kabupaten Bangka Tengeh sebesar 86 81 dan
maningkat menjadi 89,67 pada periode Januarl-Junl 2024
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BAB YV

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode
mulal Januar hingga Juni 2024, dapal disimpulksn sebagal benkut,

» Pelaksanaan palayanan publik dl Dinas Pertanian dan Ketshanan Pangan
Kabupaien Bangka Tengah sacare umum mencerminkan lingkat kualltas yaing
Sangal Bak dengan nila SKM 8967 Niai SKM Dines Pertanian dan
Katahanan Pangan Kabupaten Bangka Tengah juga menunjukkan peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dibanding tahun sebelumnya

s LUnsur pelayanan yang termasuk tiga unsur ferendah dan menjadi prionias
parbalkan yaitu wakiu panysiessian palayanan, prosedur layanan, serla
penanganan pengaduan

» Sedangkan liga unsur layanan dengan nilal tertinggl valtu Biaya/Tanf
mendapatkan nilal teringgl 2,96 darl unsur layanan, dilkuti SaranaPrasarana
dergan nilei 3,82 dan perilaku mendapatkan nilal tertingpl berkulnya yaitu 3,58

Koba, 01 Juli 2024
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LAMPIRAN

Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)

1. Kuesioner dan Google Form

Pada Dinas Pertanian dan Kelahanan Pangan
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Tingkat Pendidikan Responden Survey Kepuasan Konsuman (SKW)
Dinas Pertanian dan Ketahanan Pangan Semester | Tahun 2024
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Tingkat Pekerjzan Responden Survey Nepuasan Masyarakst Dinas:
Pertanian dan Ketahanan Pangan Semester | Tahun 2024
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2. Hasll Olah Data SKM

PENGOLAHAN DATA HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR LAYANAN

- Dihas Pananian dan Ketahanan Pangan

UNIT LAYANAN
JENIS PELAYANAN

7
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135
136
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OLAHAN DATA PER UNSUR LAYANAN

No [PRODUKLAYANAN ~ U1 | U2 | U3 | U4 | US  USs | U7 | uB | us
— . . I
1 Informasi Harga i
. Pasar Stratogis L 368 [ 373 366|386 365 | 373 | 365 | 358 | 400
2 Penyuluhan ' |

Pertanian a5 | 34 ! 33 ! 39 ! 34 ! a5 ! 35 | 34 | 238
3 Surat Tanda Daltar

Berusaha (STDB) 35 ! 34 | 33 | 40 | 34 ! 35 | 35 | 34 | 40
4 Fﬂlﬂﬂm

Keszhatan Hewan 34 | 34 34 40 | 34 | 34 | 34 | 34 | 4D
5 SKKH 36 | 37 38 | 40 | 37 | 37 | 38 | 38 | 38

23 | | 234 | 234

039 |09 | 038 | 044 | 039

T 358 =
= 8867
| Nilal Pelayanan A (Sangat Balk)
NILAI PERSEPSI mfsnu!u. '"m”' mﬂﬂlumn Num ‘
< KoNVERsi | PELAT PELAYANAN
(MNIK) vl
2500 - |
. 100.25086 | 00 D Tidak Baik
85.00 -
76.61 -
3 1308443832 | pauy | B Balk
88.31 -
[ 3EeA0 | 000 _l A Sangat Baik




3. Dokumentasi terkait Pelaksanaan SKM
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