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KATA PENGANTAR

Puji syukur dipanjatkan kepada ALLAH SWT dengan telah tersusunnya
Laporan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) STPP Medan periode semester
pertama tahun 2018. Laporan ini disusun berdasarkan akumulasi data yang
terkumpul dari kuisioner yang telah di tentukan secara acak dari mahasiswa
STPP Medan sebagai pengguna fasilitas pelayanan.

Sebagai instansi pemerintah di bidang pendidikan STPP Medan akan
terus memberikan pelayanan terbaik untuk pengguna layanannya dimana
pengguna layanan terbesar adalah mahasiswa. Melalui survei indeks kepuasan
masyarakat ini maka diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan

publik yang telah dilaksanakan sebelumnya.
Demikian Laporan Semester Pertama IKM STPP Medan tahun 2018 ini

kami sampaikan agar kiranya dapat digunakan sebagaimana semestinya.
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BAB |
PENDAHULUAN

[.1 Latar Belakang

Sekolah Tinggi Penyuluhan Pertanian (STPP) Meda n adalah unit
pelayanan teknis Kementerian P  ertanian yang bergerak di bid ang
pendidikan dan memiliki tiga  pondasi utama pelayanan yaitu : pendidikan,
penelitian dan pengabdian pada masyarakat . Secara umum pengguna
pelayanan STPP Medan terbagi atas mahasiswa sebagai pengguna layanan
pendidikan dan penelitian dan petani/kelompok tani sebagai pengguna
layanan pengabdian masyarakat.

STPP Medan sebagai salah satu instansi pemerintah an merasa perlu
untuk terus meningkatkan pelayanan, mengingat fungsi utama pemerintah
adalah memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat sec ara
umum dan pengguna pelayanan langsung secara khusus. Pelayanan publik
oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai kelemahan
sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal
ini ditandai dengan masih adanya berbagai ke luhan masyarakat yang
disampaikan melalui media masa, sehingga dapat menimbulkan citra yang
kurang baik terhadap  kinerja aparatur pemerintah.

Adapun dasar hukum pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat
adalah :
1. Keputusan Men. PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7 /2003 tentang

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik

2. Keputusan menteri negara pendayagunaan aparatur negara nomor :

KEP/25/M.PAN/2/2004 dan lampiran keputusan tentang pedoman

umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat unit pelayanan

instansi pemerin tah



3. UU nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik (Lembaran
Negara Republik Indonesia tahun 2009 Nomor : 112, tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038)

4. Permentan Nomor : 19/PERMENTAN / OT.080/4/2018 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Kerja Pelayanan Publik
Lingkup Kementerian Pertanian
Merujuk pada dasar hukum di atas maka perlu disusun Indeks

Kepuasan M asyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas
pelayanan. Disamping itu data indeks kepuasa n masyarakat akan dapat
menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu
perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan
untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.

Maka untuk memudahkan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat

(IKM) unit pelayana n diperlukan pedoman umum yang digunakan seb agai
acuan bagi Instansi, Pemerintah  Pusat, Pemerintah  Daerah
kabupaten/kota , dengan melibatkan pengguna pelayanan baik secara

langsung maupun tidak langsung.
[.2 Maksud Dan Tujuan

Sebagai acuan bagi Unit Pelayan an Instansi pemerintah dalam
menyusun Indeks Kepuasan Masyarakat, dengan tujuan untuk mengetahui
kepuasan pengguna pelayanan dan kualitas tingkat kinerja unit pelayanan
secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka
peningkatkan kuali tas pelayanan publik.
[.2.1 Pengertian Umum

Dalam Laporan Pedoman ini yang dimaksud dengan:

a. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif dan kuali tatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik

dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhan



b. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah yang
memeberikan pelayanan publik secara umu m

c. Instansi Pemerintah adalah Instansi Pemerintah Pusat dan Daerah
termasuk BUMN/D dan BHMN

d. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang
dilaks anakan oleh penyelenggara publik sebagai upaya pemenuhan
kebuatuhan penerima pelayanan, maupun dalam ran gka pelaksanaan
ketentuan pertauran perundang -undangan.

e. 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.

f. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerinta  h

g. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga
instansi pemerintah dan dunia usaha

h. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan

[.3 Sasaran

Sasaran yang ingin dicapai:

1. Pencapaian kinerja STPP Medan sebagai salah satu in stansi
pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat;

2. Penataan sistem mekanisme dan prosedur pelayanan sehingga
pelayanan dapat dilaksan akan secara lebih berkual itas, tepat sasaran,
berdaya guna dan berhasil guna;

3. Tumbuhnya kreati fitas, prakasa dan peran sert a masyarakat dalam
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik .

[.4 Manfaat

Manfaat Indeks Kepuas an Masyarakat (IKM) STPP Medan

a. Diketahui kelemahan atau kek  urangan dari masing -masing unsur

dalam penyelenggaraan pelayanan publik



. Diketahui kinerja peyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan

oleh unit pelayanan  publik secara periodi k

. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya

yang perlu dilakukan;

. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap

hasil pelaksanaan pelayanan publi k pada lin gkup STPP Medan ;

. Memac u persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya penin gkatan
kinerja pelayanan;

. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.



BAB Il
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

.1 Pengumpulan Data

Pengumpulan data yang dilakukan  dalam menentukan Indeks
Kepuasan Masyarakat semester pertama ini hanya melibatkan mahasiswa -
mahasiswi STPP Medan Tingkat | dan Ill dari kedua jurusan serta calon
mahasiswa baru yang melakukan pendaftaran di STPP Medan. Pemilihan
responden dilakukan secara random mewakili setiap tingkatan
1.2 Waktu Pengambilan Data

Pengambilan data dari responden dilaku kan secara langsung dengan
menyebarkan kuesioner kepada pengguna layanan dan dilaksanakan pada
awal bulan Mei 2018 .
[I.3 Pengolahan  Data

Setelah dilakukan survei IKM dengan memberikan kuesioner kepada
pengguna pelayanan STPP Medan maka data diolah dengan menggunakan
petunjuk teknis  penghitungan IKM  yang berpedoman pada penghitungan
nilai r ata-rata tertimbang sesuai dengan Permentan Nomor
19/PERMENTAN/OT.080/4/2018 Hasil nilai yang di harapkan dalam
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sudah mempunyai standar yang baku
ditetapkan sesuai dengan aturan standar penelitian sehingga dapat
menghasilkan data yang valid.
Il. 4 Data Responden

Jumlah responden yang memberikan penilaian yaitu 226 yang
berstatus seb agai mahasiswa/i STPP Medan jurusan penyuluhan pertanian
dan perkebunan semester 2 dan 6 dan bakal calon mahasiswa baru yang
melakukan pendaftaran. Adapun asal daerah responden pada  survei IKM

yang dilakukan adalah seperti tabel berikut :



No Asal D aerah Jumlah Reponden
1 Kota Binjai 15
2 Kab. Madina 17
3 Kab. Langkat 13
4 Kota Tebing Tinggi 5
5 Kab. Tapanuli Tengah 13
6 Kab. Serdang Bedagai 23
7 Kab. Tapanuli Utara 13
8 Kab. Mentawai 9
9 Kab. Batu Bara 13
10 Kab. Dairi 3
11 Kab. Deli Serdang 21
12 Kab. Pakpak Barat 7
13 Kota Medan 11
14 Kota Padangsidimpuan 11
15 Kab. Bangka 10
16 Kab. Labuhan Selatan 9
17 Kab. Tapanuli Selatan 17
18 Kab. Simalungun 9
19 Kota Jambi 7
Jumlah 226

Tabel 1. Data Responden

Dilihat dari segi j enis kelamin pengisi kuesioner maka perbandingan
data r esponden antara laki -laki dan perempuan adalah 1 : 1 vyaitu

jumlahnya 129 orang untu responden laki -laki dan 97 untuk perempuan.



BAB Il
HASIL DAN PEMBAHASAN
1.1 Hasil
Responden yang dilibatkan pada  pengolahan data ini yaitu mahasiswa
STPP Medan Tingkat | dan Ill  yang mencakup pelayanan bidang pendidikan,
penelitian dan pengabdian pada masyarakat . Nilai setiap unsur dapat

dilihat pada tabel di bawah ini

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2
Ul Persyaratan 3.46
U2 | Prosedur 3.05
U3 | Waktu Pelayanan 3.34
U4 | Biayal/tarif 3.75
U5 | Produk layanan 3.37
U6 | Kompetensi pelaksana 3.36
U7 | Perilaku pelaksana 3.40
U8 | Penanganan pengaduan, saran, dan keluhan 2.79
U9 | Sarana dan Prasarana 3.00

Tabel 2.Indeks per unsur pelayanan

Berdasa rkan hasil penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat |,
jumlah nilai  rata -rata setiap unsur dibahas pada pembahsan berikut ini.
[11.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil yang didapatkan dari survei yang dilakukan maka
nilai tertinggi adalah pada u n Biaye/Tarib 6 y a i3.¥5) hal ini
dikarenakan mahasiswa tidak dipungut biaya saat menempuh pendidikan
di STPP Medan. Unsur yangg t er endah adal ah Ppramananunsur
pengaduan, saran dan keluhan 6 y amegqiliki poin vyaitu 2. 79. Hal ini
dikarena kan media pengaduan yang disediakan oleh STPP Medan selaku
pemberi pelayanan tidak terlalu populer bagi mahasiswal/i. Nilai akhir dari
pengolahan data (perhitungan terlampir pada laporan ini) didapatkan bahwa
Indeks Kepuasan Masyarakat -IKM STPP Medan pada s emester Pertama
pada t ahun 2018 ini adalah 81.91 yang dikonversikan menjadi nilai Baik
(B). Hal ini dapat dilihat pada tabel pengkonversian nilai pelayanan dan

grafik nilai setiap unsur pelayanan berikut ini
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Gambar 1. Grafik penilaian setiap unsur
NIL Al NILAI NILAI INTERNAL MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI | INTERVAL IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN
1 1,00-1,75 25,00 -43,75 D Tidak Baik
2 1,76 -2,50 43,76 -62,50 C Kurang Baik
3 2,51-3,25 62,51 -81,25 B Baik
4 3,26 -4,00 81,26 -100,00 A Sangat Baik
Tabel 4. Nilai Persepsi, Interval IKM< Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit
Pelayanan
[11.3 Tindak Lanjut Permasalahan
Berdasarkan pembahasan di atas maka didapatkan bahwa nilai
terendah adalPemamgaswmmanopengaduan, S aiitua n

2.79. Setelah dilak ukan pendekatan melalui diskusi dengan mahasiswa,

dan diketahui

bahwa mahasiswali

berpendapat

bahwa penanganan

keluahan yang mereka rasakan tidak direspon dengan cepat dan bijak.

Mahaiswa/i juga tidak memanfaatkan fasilitas pengadua

n keluhan/masalah

dan



dengan baik dikarenakan kuran gnya sosialisasi tentang media untuk
menyampaikan keluhan, terutama masalah dalam hal peminjaman sarana
dan prasarana pendidikan. STPP Medan selaku pemberi pelayanan
memberikan penjelasan bahwa setiap peminjam an alat, sarana/prasarana
harus melalui prosedur yang telah ditetapkan dengan mengajukan surat
peminjaman alat yang disahkan oleh petugas/pejabat bagian

saran a/prasaran a.



BAB IV

PENUTUP
Dengan dite tapkan Laporan Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat ini  diharapkan semua unit -unit pelayanan , khususnya
pelayanan sarana dan prasarana pendidikan mampu  memberikan

pelayanan yang lebih baik lagi kepada pengguna (mahasiswali) dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanannya yang tepat sasaran

Demikian lap oran Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
STPP Medan Semester Pertama Tahun 2018. Semoga laporan ini dapat
meningkatkan kualitas unit pelayanan instansi dan peran serta ASN di
lingkup STPP Medan .
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