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BAB |
PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang

Politeknik Pembangunan Pertanian (Polbangkedlan adalah unit pelayanan teknis
Kementerian Brtanian yang bergerak di bidang pendidikam memiliki tigapondasi utama
pelayanan yaitu : pendidikan, peiti@n dan pengabdiapada masyarakatSecara umum
pengguna pelayanaRolbangtanMedan terdiri atasmahasiswa sebagai pengguna layanan
pendidikan dan penelitiasertapetani/kelompok tani sebagai pengguna layanan pengabdian
masyarakat.

PolbangtarMedan sebgai salah satu instangemerintaan merasaperlu untuk terus
meningkatkan pelayanamengingat fungsi utama pemerintah adat@mberikan pelayanan
yang berkualitas kepada masyarakat secara umum dan pengguna pelayanan langsung secara
khusus. Pelayananpublk oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini
ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media
masa, sehingga dapatemmbulkan citra yang kurang baik terhadi&merja aparatur
pemerintah.

Adapun dasar hukum pelaksanaan suliveéeks Kepuasan Masyaralaatalah :

1. Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1974 tentang PokolPokok Kepegawaian
(Lembaran Negara Raplik Indonesia Tahun 1974 Nomor 55), tambahambaran
Negara Republik Indonesia Nomor 3hto UndangUndang Nomor 43 Tahun 1999
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 1999 Nomor 172, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 3893)

2. UndangiUndang Nomor 20 Tahun 2003tentang Sistem Pendidikan Nasional
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2003 Nomor 78, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 4301)

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

4. Peraturarndang Nomor 14 Tahun 2008entang Keterbuakaan Informasi Publik



5. UndangUndang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelagdPablik
6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004
tentang Pedoman Umum Penyusunan Indek Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah
7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
36 Tahun 2012tentang Petunjuk Teknis Penyusunan, Penetapan dan Penerapan
Standar Pelayanan
8. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
36 Tahun 2012tentang Petunjuk Teknis Penyusunan, Penetapan dan Penerapan
Standar Pelmnan
9. Peraturan Menteri Pertanian Nomor 78/Permentan/OT.140/12f26ig#hg Pedoman
Penyusunan dan Penetapan Standar Pelayanan Publik Kementerian Pertanian
10. Peraturan Menteri Pertanian Nomor 45/Permentan/OT.140/08/2015 tanggal 3 Agustus
2015tentang Orgamsiasi dan Tata Kerja Kementerian Pertanian
11.Peraturan Menteri Pertanian Nomor 25/Permentan/OT.020/5/2018 tentang Organisasi
dan Tata Kerja Polbangtan
Merujuk pada dasar hukum di atas makalu disusun Indeks Kepuasaradyarakat sebagai
tolok ukur untuk memai tingkat kualitas pelayanan. Disamping itu datdeks Kepuasan
Masyarakatakan dapat menjadiahan penilaian terhadap ungalayanan yang masih perlu
perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan
kualitas pelaginannya.

Untuk memudahkan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) unit pelayanan
diperlukan pedoman umum yang digunakanagabacuan bagi Instansi, Pemerintah Pusat,
Pemerintah Daeralkabupaten/kotadengan melibatkan pengguna pelayanan baik secara
langsung maupun tidak langsung.

[.2 Maksud Dan Tujuan
Maksud dari IKM ini adalah instrumen yang digunakaebagai acua bagi Unit
Pelayanan InstanBemerintah dalam menyusun Indeks Kepuasan Masyarakat, dengan tujuan
sebagai berikut :
a. untuk mengetahuingkat kepuasan penggunaylanan
b. untuk mengethauikualitastingkat kinerja unit pelayanan secara berkala



c. sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatkan kualitas

pelayanarpublik.

[.2.1 Pengertian Umum

a.

Dalam Laporan Pedoman ini yanignéiksud dengan:
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 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
penyeleggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhan
Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemeriydg@lgy menberikan
pelayanan publik secara umum
Instansi Pemerintah adalah Instansi Pemerintah Pusat dan Daerah termasuk BUMN/D
dan BHMN
Pelayanan publikadalah segala kegiatan pelayanan yang dilekisan oleh
penyelenggara publilsebagai upaya pemenuhan kieinan penerima pelayanan,
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuatupan perundangndangan.
Unit pelayanarnpublik adahh unit kerja/kantor pelayanan pada instansi pemerintah
termasuk BUMN/BUMD dan BHMN yang secara langsung maupun tidak langsung
memberikan pelayanan kepada penerima pelayanan.
Pemberi pelayangoublik adalah pegawai instansi pemerinta
Penerima pelayanan plik adalahorang per orangamasyarakat, lembaga instansi

pemerintah dan dunia usaha

. Kepuasan pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja

pelayanan

1.3 Sasaran

Sasaran yang ingin dicapai:

1. Pencapaian kinerj&olbangtanMedansebagai salah satustansi pemerintatdalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat;

2. Penataan sistem mekanisme dan prosedur pelayanan sehingga pelayanan dapat

dilaksarakan secara lebiberkualitastepat sasaramerdaya guna dan berhasil guna;



3. Tumbuhnya keatfitas dan peran seatmasyarakat dalam upaya peningkatan kualitas

pelayanarpublik.

I.4 Manfaat
Manfaat IndekKepuasn Masyarakat (IKMJPolbangtarMedan:

a.

Diketahui kelemahan atau kelmgan dari masinghasing unsur dalam

penyelenggaraan pelayanarbik;

. Diketahui kinerja peyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanarpublik secara periodi
Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu

dilakukan;

. DiketahuilndeksKepuasarmMasyarakat secara menyeluteihhadap hasil pelaksanaan

pelayanan pultipada ligkup PolbangtarMedan
Peningkatan kualitas pelayanan publik dapat dilaksanakan pada unsur yang masih

memiliki nilai rendah



BAB Il
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

.1 Pengumpulan Data

Pengumpulandata yang dilakukan dalammenentukan Indeks Kepuasan Masyarakat
semestelkeduaini melibatkan mahasiswaahasiswiPolbangtanMedan Tingkat | dan 1l
pada pelayanapenerimaan peserta didik baru dan pelayanan pendidikarmpelayanan
pengabdian masyarakateh peserta publik hearing yang diselenggarakan oleh Polbangtan
Medan.
[I.2 Waktu Pengambilan Data

Pengambilan data dari responden dilakupada minggwketiga dan keempdiulan
Oktober 2019 melalui alamathttp//ikm.pertanian.go.id Pada jenis layanan pengabdian

masyarakat masih menyebarkan kuesioner dalam b@ninikkout dan kemudian data yang
diterima dimasukkan oleh admin IKM Polbangtan Medan ke dalam alamat IKM online
[1.3 PengolahanData

Pengolahan dateesponden baik dari segi pelayanan pendidikan maupun pengabdian
masyarakat disajikan dalam bentuk grafilng didapatkan langsung dapglikasi IKM online
dan di lampirkan pada laporan ini.
II. 4 Data Responden

Jumlah responden yang memberikan penilayaitu 217 orang sesuai dengan
Peraturan Menteri Pertanian Nomor 19/Permentan/OT408I8 bahwa jumlah populasi
500 orang sampel yang diambil sebany2k7 orang. Responden yang mengisi kuesioner
berstatus sebagai mahasiswBblbangtanMedan Program Stuid PenyuluhanPerkebunan

Presisidan Teknologi Produksi Tanaman Perkebutagkat | dan IIl


http://ikm.pertanian.go.id/

BAB Il
HASIL DAN PEMBAHASAN

1.1 Hasil

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2
Ul | Kesesuaian Persyaratan pelayanan 83

U2 | Kemudahan prosedur pelayanan 79

U3 | Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan 75

U4 | Kewajaran biaya/tarif pelayanan 97

Kesesuain produk pelayanan antara yang tercantum denga

us : L 82
hasil yang diberikan

U6 | Kompetensi pelaksafieemampuan petugas dalam pelayanar 82

U7 | Perilaku mtugas dala pelayanan 83

U8 | Penanganan pengaduan pengguna layanan 94

U9 | Kualitas sarana dan prasarana 73

Tabel 1. Indeks Setiap Unsur Pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan Ind&epuasarMasyarakatjumlah nilai ratarata

setiap unsur dibahas pada penasah berikut ini.

[1l.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil yang didapatkan dari survei yang dilakukan maka nilai tertinggi
adal ah pada uns u97 hdl iBiidikayeaakafsaat mehampup pendidikan di
Polbangtan Mdanmahasiswa tidak dipungut biagan Pengabdian masyarakat dilaksanakan
tanpa membebankan biaya kepada masyarbkestur yang terendah adal#tualitas Sarana
dan Prasaramgang memiliki poin yaitu73, tetapi jika dibandingkan dengan indeks kepuasan
masyarakat pada semester | unsur ini gadéami peningkatan dari poin 70 ke TBisur yang
mengalami penurunan yaitu kemudahan prosedur pelayanan yaitu 81 ke 79, hal ini
dikarenakan kurangnya sosialisasi SOP penanganan pengaduan masalah asrama yang telah
disusun.
Hal ini dikarenakankualitas sarana dan prasarana di Polbangtan Medan belum memadai
terutamadalam pemenuhan air bersih d&acepatan waktudalam menanggapi keian

mahasiswa masih belum tepat wakt@arana dan Prasarana di Polbangtan Medan masih



dalam proses peaikan dan penataan, sefpja kualitasyang dihasilkan mals jauh dari
standart yang diharapkan. Selanjutnya jumlah SDM yang menangani asrama juga sangat
terbatasehingga pelayanan tidak dapat dilakukan secara optimal.

Nilai akhir dari pengolahan dafaesuai dengan hasil sunailine) didapatkan bahwa Indeks
Kepuasan MasyarakéM Polbangtan Mdan pada semestkeduatahun 2019ni adalah

83.10 yang dikonversikan menjadi nilaBaik (B). Nilai ini menunjukkan peningkatan
dibandingkarpada semester | tahun 2019 yaitu 82°Bfbd pengkonversian nilai pelayanan

dan grafik nilai setiap unsur pelayardapat dilihat di bawah ini :
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Gambar 1.Grafik Penilaian Setiap Unsur

Gambar 2. IKM Polbangtan Medan
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Gambar 4. Statistik Mutu
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Gambar 5. Grafik perbandingan jenis kelamin responden



[11.3 Tindak Lanjut Permasalahan

Berdasarkan pembahasan di atas maka didapatkan bahwa nilai terendah adalah unsur
kualitas sarana dan prasaramau di bawah 75sedangkan untuk unsHal ini berkaitan erat
dengampemenuhan air bersih di asrama dan ketepatan waktu dalam menangani permasalahan
sarana dan prasaran®olbangtan Mdan selaku pemberi pelayananenindaklanjuti
permasalahan dengan cara melakuganambahamasilitas asrama yang padsaat ini telah

memasuki tahap pembuatan asrama.

Gambar 5. Pemiogunan asrama



BAB IV
PENUTUP

Dengan diteapkan Laporan Penyusunan Ind&epuasan Masyarakati diharapkan
semua un#unit pelayanankhususnya pelayanan saranan gaasarana pendidikamampu
memberikan pelayanayang lebih baik lagkepadamahasiswa/dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanannygang tepat sasaran

Demikian lapran Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKMylbangtan
Medan SemesteiKedua Tahun 2019 Semogahasil laporan ini dapammenjadi acuan bagi
pegawai Polbangtan Medan untakeningkatkan kualitapelayananinstansibaik kepada

mahasiswa maupun masyarakat pengguna layRolwangtarMedan
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