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KATA PENGANTAR

Dengan mengucapkan segala puji dan syukur kehadirat Allah
Subhanahuwataala, Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan
karunia-Nya, sehingga kami dapat menyusun dan menyelesaikan laporan
hasil Survey Kepuasan Masyarakat ( SKM ) pada Dinas Pendidikan Kota
Tarakan Periode Bulan Januari s/d Juni 2023.

Tujuan dari pembuatan laporan ini adalah untuk memberikan
gambaran mengenai pelaksanaan kegiatan serta sebagai bentuk
pertanggungjawaban Dinas Pendidikan Kota Tarakan dalam menjalankan
amanah Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayaan Publik.

Adapun dalam laporan ini disampaikan tentang langkah-langkah
penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat yang meliputi persiapan,
pengumpulan data, pengolahan dan analisis data, serta penyusunan
laporan hasil survey kepuasan masyarakat.

Disadari bahwa dalam penyusunan laporan ini masih banyak
dijumpai kekurangan. Hal ini karena keterbatasan kami, untuk itu kritik
dan saran yang bersifat membangun sangat diharapkan untuk perbaikan
di masa yang akan datang.

Semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi masyarakat, khususnya
Dinas Pendidikan Kota Tarakan sebagai bahan evaluasi dan tolak ukur
penyedia layanan publik dalam memperbaiki pelayanan administrasi

umum.

Tarakan, 30 Juni 2023
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik
berkewajiban melaksanakan evaluasi terhadap kinerja pelaksana
di lingkungan organisasi secara berkala dan berkelanjutan.

Dalam rangka mengukur kepuasan masyarakat sebagai
pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggara
pelayanan publik, pemerintah telah menerbitkan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang pedoman survey
kepuasan masyarakat Terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kebijakan ini merespon harapan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan publik, karena hal ini dapat diketahui dari
berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media
massa dan media sosial sehingga berdampak buruk terhadap
pelayanan pemerintah yang menimbulkan ketidakpercayaan
masyarakat terhadap pelayanan yang diselenggarakan.

Salah satu upaya dalam perbaikan pelayanan publik dengan
melakukan survey kepuasan masyarakat. Oleh karena itu pada
tahun 2022 Dinas Pendidikan Kota Tarakan melakukan
pengukuran indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang ada sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan dan
hasil survey untuk bahan penetapan kebijakan yang perlu
diambil dan langkah perbaikan pelayanan. Diharapkan untuk
tahun-tahun berikutnya Dinas Pendidikan Kota Tarakan dapat
melakukan pengukuran terhadap seluruh pelayanan yang ada di

Dinas Pendidikan Kota Tarakan.
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1.2 Dasar Hukum
1.2.1 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009

1.3

1.2.2

tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang
Pedoman Survey Kepuasan Masyarakat Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Pengertian Umum

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasaan

Masyarakat (IKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu

dljelaskan yaitu :

1.3.1

1.3.2

1.3.3

1.3.4

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah Data dan
informasi tentang tingkat kepuasaan 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.
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah pengukuran
secara komprehensif kegiatan tenang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
penyelenggara pelayanan publik.

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.
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1.3.5 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.

1.3.6 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.

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

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

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

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

1.3.11 Unsur Pelayanan adalah Faktor atau aspek yang terdapat
dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat
sebagai  variabel penyusunan indeks kepuasan
masyarakat untuk mengetahui kinerja.

1.3.12 Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada

saat pencacahan sedang berada di lokasi unit pelayanan,
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atau yang pernah menerima pelayanan dari aparatur

penyelenggara pelayanan.

1.4 Maksud dan Tujuan Kegiatan

Maksud dan tujuan dari kegiatan Pengukuran Indeks

Kepuasan Masyarakat adalah :

14.1

.42

1.4.3

1.4.4

1.4.5

1.4.6

Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit
pelayanan pada Dinas Pendidikan Kota Tarakan, Indeks
Kepuasan Masyarakat adalah merupakan gambaran
tentang kinerja pelayanan unit yang bersangkutan yang
dapat dijadikan sebagai bahan untuk menetapkan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik selanjutnya.

Untuk mengetahui perbandingan antara 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.

Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan pada
Dinas Pendidikan Kota Tarakan sebagai salah satu unit
penyelenggaraan pelayanan publik.

Untuk mengetahui kinerja Aparatur penyelenggaraan
pelayanan yang dilaksanakan oleh Unit pelayanan Dinas
Pendidikan Kota Tarakan.

Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap

kinerja pelayanan Dinas Pendidikan Kota Tarakan.
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1.5 Manfaat
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Dinas Pendidikan

Kota Tarakan merupakan kegiatan yang sangat penting karena

hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut :

1.5.1 Diketahuinya tingkat kinerja penyelengaraan pelayanan
yang telah dilaksanakan oleh Dinas Pendidikan Kota
Tarakan.

1.5.2 Adanya data perbandingan antara harapan dan
kebutuhan dengan pelayanan melalui 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.

1.5.3 Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil
pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja
pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

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

1.5.5 Diketahuinya gambaran umum tentang kinerja unit
pelayanan oleh masyarakat.

1.5.6 Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap

kinerja pelayanan Dinas Pendidikan Kota Tarakan.

1.6 Hasil Yang Ingin Dicapai
Adapun tujuan diselenggarakannya Survei Kepuasan

Masyarakat, sebagai berikut :

1.6.1 Sebagai bahan perbaikan kinerja pelayanan pada tahun
berikutnya;
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1.6.2 Pengguna layanan memahami adanya sarana dan

1.6.3

prasarana untuk pelayanan pengaduan (keluhan) yang

diajukan oleh masyarakat pengguna layanan;

Tersedianya data tingkat kepuasan masyarakat melalui
survey kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

Dinas Pendidikan Kota Tarakan.

1.7 Profil Unit Pelayanan

Deskripsi singkat unit pelayanan, yaitu tentang :

a. Identitas Penyelenggara ,
Nama Unit : Dinas Pendidikan Kota Tarakan

Pelayanan
Alamat - Jl. Jendral Sudirman No.
Pamusian

b. Tugas dan Fungsi

Dinas Pendidikan Kota Tarakan terbentuk berdasarkan

Peraturan Daerah Nomor 9 Tahun 2020 Tentang Perubahan

atas Peraturan Daerah Nomor 4 Tahun 2016 Tentang

Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota

Tarakan. Dinas Pendidikan Kota Tarakan mempunyai

fungsi :

el

Perumusan kebijakan di bidang  pembinaan
pendidikan anak usia dini dan non formal,
pendidikan dasar, serta pembinaan ketenagaan dan
sarana prasarana yang menjadi kewenangan Daerah;

Pelaksanaan kebijakan di  bidang pembinaan
pendidikan anak wusia dini dan non formal,
pendidikan dasar, serta pembinaan ketenagaan dan
sarana prasarana yang menjadi kewenangan Daerah;

Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan di bidang

pembinaan pendidikan anak usia dini dan non formal,

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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pendidikan dasar, serta pembinaan ketenagaan dan
sarana prasarana yang menjadi kewenangan Daerah;
Pelaksanaan administrasi dinas; dan

Pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh Walikota

terkait dengan tugas dan fungsinya.

Jenis-jenis pelayanan yang diberikan

Non Perizinan

Bidang Pembinaan Dikdas

2 2 M @A &R R

Pelayanan Legalisir [jasah / SKHU

Surat Keterangan Pengganti Ijasah

Surat Keterangan Kesalahan Penulisan Ijasah
Surat Keterangan Ijasah Rusak

Surat Rekomendasi Mutasi Siswa

Surat Rekomendasi Kegiatan

Pelayanan Permintaan Data

Pelayaan Dapodik

Pengaduan PPDB On Line

10. Konsultasi RKAS Sekolah

11

Konsultasi SPJ Dana BOS & BOP

Bidang Pembinaan Ketenagaan dan Sarana Prasarana

1

Surat Rekomendasi pengangkatan tenaga pendidik dan
tenaga kependidikan

Surat Rekomendasi mutasi pendidik dan tenaga
kependidikan

Surat Rekomendasi penunjukkan atau pengangkatan
kepala sekolah maupun pelaksana tugas

Surat Rekomendasi penonaktifan kepala sekolah
maupun pelaksana tugas

Surat Rekomendasi penerbitan NUPTK
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Surat Rekomendasi peminjaman sarana prasarana
sekolah
Surat Pengajuan permohonan kegiatan pembangunan

dan rehabilitasi sarana dan prasarana sekolah

Bidang PAUD dan PNF

Bidang Pembinaan Dikdas

A U -l

Pelayanan Legalisir I[jasah / SKHU

Surat Keterangan Pengganti [jasah

Surat Keterangan Kesalahan Penulisan [jasah
Surat Keterangan Ijasah Rusak

Surat Rekomendasi Kegiatan

Pelayanan Permintaan Data

Pelayaan Dapodik

Konsultasi RKAS Sekolah

Konsultasi SPJ Dana BOP

Sekretariat

1.

Pelayanan Kepegawaian
a. Pembuatan Karpeg, Karis dan Karsu

b. Cuti

c. Izin Belajar

d. Kenaikan Gaji Berkala

e. Pengusulan Kenaikan Pangkat

f. Usulan Satyalencana

Pelayanan Keuangan

a. Konsultasi Tunjangan Profesi, Sertifikasi dan TPP
b. Konsultasi Tunjangan Insentif Daerah dan Provinsi
c. Konsultasi Gaji PNS

d. Permintaan Data Perencanaan Pendidikan
Pelayanan Umum

a. Pelayanan Tamu
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b. Penanganan Surat Masuk

c. Penanganan Surat Keluar
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BAB II
METODOLOGI PENGUKURAN

2.1 Ruang Lingkup

Sample Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat yang dilaksanakan pada Dinas
Pendidikan Kota Tarakan yaitu pelaksanaan kegiatannya
berlangsung pada bulan Januari s/d. Juni Tahun 2022
dengan menggunakan kuesioner survei dan melalui link
google drive yang menjadi pengguna layanan pada Dinas
Pendidikan Kota Tarakan.

2.2 Tahapan Kegiatan Survey
Tahapan Survey dilakukan sebagai berikut :

PERSIAPAN

|

PENGUMPULAN DATA

!

PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA

!

PENYUSUNAN LAPORAN

Gambar 1. Tahapan Survey

I Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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2.2.1 Persiapan

Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap ini adalah :

a. Pembahasan Kuesioner oleh Petugas Survey
Kepuasan Masyarakat Dinas Pendidikan Kota

Tarakan.

b. Kick-Off Meeting Petugas SKM beserta pimpinan
Dinas Pendidikan Kota Tarakan untuk menyusun

jadwal pengumpulan data.

c. Briefing dan Role Play 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 dan
link kuesioner melalui google drive sebagai
alat bantu pengumpulan data kepuasan
masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner
disusun berdasarkan tujuan  survey

terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

2. Bagian dari Kuesioner

Kuesioner dibagai atas 3 (tiga) bagian, yaitu

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

g Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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Bagian II : Identitas pencacah, berisi data
pencacah (apabila kuesioner diisi oleh
masyarakat, bagian ini tidak diisi)

Bagian III : Mutu pelayanan publik
adalah pendapat penerima pelayanan yang
memuat 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,

sangat baik diberi nilai persepsi 4. Penilaian

terhadap unsur prosedur pelayanan, bila :

1. Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila
pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alurnya tidak mudah,
loket/tahapan untuk memperoleh
layanan terlalu banyak, sehingga
prosesnya tidak efektif.

2. Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila
pelaksanaan prosedur pelayanan masih
belum mudah, sehingga prosesnya
belum efektif.

3. Diberi nilai 3 (mudah) apabila

pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa

: Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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mudah, sederhana, tidak berbelit-belit
tetapi masih perlu diefektifkan.

4. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila
pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
sangat mudah, sangat sederhana,
sehingga prosesnya mudah dan efektif.

b) Kriteria Responden
Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan
Masyarakat adalah para pengguna layanan
pada Dinas Pendidikan sebagai pengguna
layanan didefinisikan sebagai orang yang
sedang mendapat pelayanan pada Dinas

Pendidikan Kota Tarakan.

c) Metode Pemilihan Responden
Responden dipilih melalui para pengguna

layanan pada Dinas Pendidikan Kota Tarakan.

2.2.2 Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah
data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari
responden melalui Kuesioner/Angket secara On Line
(Google Drive) maupun secara Manual (Mengisi di
Tempat Pelayanan). Dimana pengguna pelayanan
dapat mengisi Kuesioner survei yang di berikan pada
saat pelayanan maupun link yang Dinas Pendidikan
bagikan melalui email maupun whatsaap.

Pengumpulan data dilakukan melalui survey
kepada masyarakat dan instansi terkait yang menjadi
pengguna layanan pada Dinas Pendidikan Kota
Tarakan, dengan jumlah responden adalah 139 (seratus

tiga puluh sembilan) orang. Kegiatan pengumpulan data

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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dilaksanakan dalam periode Bulan Januari sampai

dengan bulan Juni tahun 2022.

2.2.3 Pengolahan dan Analisis Data
Kuesioner/Angket secara On Line di terima oleh
responden melalui email atau whatsapp, diisi oleh
responden kemudian dikumpulkan dan diolah secara
kuantitatif dengan menggunakan Excel. Nilai kepuasan
masyarakat dihitung menggunakan nilai rata-rata

tertimbang masing-masing pelayanan.

Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam

pengolahan data survei, antara lain :

1. Data responden harus dimasukan semua, mulai dari
nomor responden, jenis kelamin, pekerjaan dan
pendidikan. Hal ini diperlukan untuk mengetahui
profil responden dari pelayanan, sehingga dapat
dijadikan sebagai bahan dan penentuan program

kerja berikutnya.

2. Pengisian nilai setiap unsur pelayanan, apabila ada
yang tidak diisi oleh responden maka dapat
berpengaruh pada nilai rata-rata per unsur pelayanan

(NRR).

Nilai rata-rata Jumlah nilai per unsur

(NRR) = Jumlah kuesioner terisi

3. Dalam perhitungan nilai kepuasan masyarakat,
ditetapkan bobot nilai rata-rata tertimbang masing-

masing unsur sebagai berikut :

Bobot nilai Jumlah
rata-rata = bobot = 1 = 0,11
tertimbang Jumlah 10
unsur

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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rata-rata  tertimbang (NRR

Tertimbang) diperoleh dari nilai rata-rata per unsur

Sedangkan  nilai

dikalikan dengan bobot nilai rata-rata tertimbang.

NRR

Tertimbang = NRR per unsur x 0,11

. Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian
25/150 maka indeks

kepuasan dikonversikan dengan 25.

kepuasan yaitu antara

Nilai
kepuasan =
masyarakat

Jumlah NRR tertimbang x 25

. Sedangkan mutu pelayanan dibagi 4 kategori, yaitu :

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja
Persepsi (NT) Konversi (NIK) Pelayanan Unit
(X) Pelayanan
(Y)
1 1.00 - 2.5996 25.00 - 64.99 D Tiask
puas
2 2.60 - 3.064 65.00 — 76.60 c Rutang
puas
3 3.0644 — 3.532 76.61 - 88.30 B Puas
4 3.5324 — 4.00 88.31 — 100.00 A Bangad
puas

. Perangkat pengolahan

Pengolahan menggunakan komputer yang dilakukan

dengan menginput data kuesioner yang sudah terisi

dan dimasukan dalam program excel.

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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2.2.4 Penyusunan Laporan
Hasil survey disusun dalam bentuk Laporan yang
akan menjadi dokumen penting yang menyajikan
informasi tentang perkembangan pelayanan Dinas
Pendidikan Kota Tarakan yang diolah dan dianalisis
yang dijadikan bahan dasar pengusulan peningkatan
atau keperluan lain berdasarkan ketentuan yang

berlaku.

; Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
¥ Semester 1 Tahun 2023 Dinas Pendidikan Kota Tarakan
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BAB III
HASIL PENGUKURAN

Dari kuesioner survey maupun link kuesioner yang kami
bagikan para pengguna layanan dapat mengisi kuesioner dengan
baik sehingga dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil
pengolahan terhadap kuesioner yang telah terisi tersebut,
diperoleh hasil sebagai berikut :

3.1 Deskripsi responden menjelaskan hasil survei, yang
meliputi :
a. Jumlah responden
Dari hasil survei yang telah dilaksanakan didapat jumlah
responden 205 orang responden dan keseluruhan responden

mengisi kuesioner dengan baik dan lengkap.

b. Berdasarkan jam survei
Survei dilaksanakan pada 2 waktu dalam sehari, sehingga
dapat dilihat klasifikasi jam survei responden klasifikasinya
adalah sebagai berikut :

. Jam Bureel Ju:miah . Presentase .
08.00-12.00 |  200orang |  98%
12.00 - 17.00 5 orang 2%
Presentase
® 08.00 - 12.00 230 orang ®12.00-17.005 orang

' Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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c. Berdasarkan Umur
Dari survei yang dilakukan sebanyak 205 orang responden,
dan keseluruhan responden mengisi kolom wusia di
kuesioner, sehingga dapat dilihat Kklasifikasi umur

responden sebagai berikut :

<=18 0 0%
19-25 10 4,71%
26-30 31 12,94%
31-35 41 16,47%
36-40 48 21,18%
41-45 32 15,29%
46-50 22 9,41%
51-55 15 15,29%
=>56 6 4,71%
Usia/Umur

60
50

48
41
40 31 37
30 77
20 P 15
SN | | -
0, T T 3 T T l-""ﬁ

T

<=18 19-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 =>56

d. Berdasarkan jenis kelamin
Dari survei yang dilakukan diperoleh sebanyak 205 orang
responden, dan keseluruhan responden mengisi jenis

kelamin, sehingga dapat dilihat klasifikasi jenis kelamin

responden sebagai berikut :

Laki-laki 20,98%

Perempuan 162 orang 79,02%

43 orang

. Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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3

Dari survei yang dilakukan sebanyak 205 orang responden,

dan keseluruhan responden mengisi klasifikasi jenjang

jenjang

pendidikan sehingga dapat dilihat Kklasifikasi
pendidikan responden adalah sebagai berikut :
Pﬂn - T i e antase :
Tidak tamat SD | 3 orang T s
SD 1 orang 0,49%
SLTP 4 orang 1,95%
SLTA 57 orang 27,80%
D1-D3 13 orang 6,34%
D4-S1 125 orang 60,98%
>S2 2 orang 0,98%
>=52 | 2
pey1 RS 1
p1-03 [l 13
s R o
smp B 4
sb |1
TdkTmtsD [ 3
0 20 40 60 80 100 120 140
m Series1

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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Dari data survei yang menunjukan bahwa sesuai klasifikasi
jenjang pendidikannya responden terlihat jumlah yang
berpendidikan D4-S1 yang menjadi responden tertinggi yaitu
sebanyak 125 orang, sedangkan jumlah responden terendah
pada klasifikasi pendidikan yakni sebanyak 1 orang pada
responden berpendidikan SD.

Berdasarkan jenis pekerjaan

Dari survei yang dilakukan diperoleh sebanyak 181 orang
responden yang mengisi jenis pekerjaan dan 4 orang yang
tidak mengisi jenis pekerjaannya, sehingga dapat dilihat

klasifikasi jenis pekerjaan responden sebagai berikut :

_Pekerjaan ' Jumiah | Presentase
PNS/TNI/POLRI 50 24,39%
Pegawai Swasta 50 24,39%
Wiraswasta 12 5,85%
Pegawai BUMN - -
Pegawai BUMD - -
Ketua RT - -
Pelajar/Mahasiswa - «
Buruh Tani - -
Nelayan - -
Lainnya 93 45,37%

PEKERJAAN
I | l O o o - o fe] I
o & v{_;\v 4 i e g v@* S\«‘*
3 o N o Y O \é\ N3 oY v
\@\ oy oy e o \gb‘) = b
& - Q&v qé’} q«)’v >
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3.2 Hasil Pengukuran Berdasarkan 9 Unsur Pelayanan

Berdasarkan Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Dinas Pendidikan Kota Tarakan memuat tentang

9 unsur pelayanan yang harus diukur, yaitu :

1. Kesesuaian Persyaratan dengan pelayanan

Bagaimana pendapat saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya

100,00 g 75,12
50,00 23,41
| 049 0,98
0,00 - : .

Tidak sesuai  Kurang sesuai Sesuai Sangat sesuai

2. Kemudahan Prosedur Pelayanan

Bagaimana pemahaman saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan unit ini

80,00 71,22
60,00
i 21,95
20,00 0,98 5,85
0,00 e
Tidak mudah Kurang mudah Mudah Sangat mudah

3. Kecepatan Pelayanan

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kejelasan dan kepastian petugas yang

melayani

80,00 73,17

60,00

40,00 23.90
20,00

0,00 2,93
0'00 Pre—
Tidak jelas Kurang jelas Jelas Sangat jelas

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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4. Ketentuan Biaya Gratis

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kewajaran serta kesesuaian biaya dalam
pelayanan

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00 6,98 1,46

0,00

Tidak wajar dan  Kurang wajar Wajar dan sesuaiSangat wajar dan
tidak sesuai dan kurang sangat sesuai
sesuai

5. Tanggung Jawab Petugas Pelayanan

Bagaimana pendapat Anda tentang
spesifikasi jenis layanan yang diberikan

100,00
77,07
80,00 ek
60,00
40,00
20,98
20,00 e
i
0’00 s
Tidak sesuai Kurang sesuai Sesuai Sangat sesuai

6. Kemampuan Petugas Pelayanan

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan

70,00 65,85
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

33,17

0,00 0,98

Tidak mampu Kurang mampu Mampu Sangat mampu

' Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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7. Sikap Petugas dalam Pelayanan

8.

Bagaimana pendapat Saudara tentang
perilaku petugas dalam pelayanan terkait
kesopanan dan keramahan

80,00 13,56
. 60,00

| 40,00 25,37 i
[T e 098 -
0,00 : : |
Tidak sopan dan  Kurang sopan Sopan dan Sangat sopan ;
tidak ramah dan kurang ramah dan sangat |
ramah ramah |

Kualitas Sarana dan Prasarana

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kualitas sarana dan prasarana

100,00

84,88
80,00
60,00
40,00
20,00 12,68
1,95 0,49
o0 —— Ll
Buruk Cukup Baik Sangat Baik

9. Penanganan Pengaduan

Bagaiman pendapat Saudara tentang
Penanganan Pengaduan yang dilaksanakan
oleh unit Pelayanan Ini

80,00 70,24

70,00 -

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00 9,27

10,00 0,00 7
0,00 ?&%

Tidak ada Ada tetapi tidak Berfungsi kurang Dikelola dengan
berfungsi maksimal baik

a Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
Semester 1 Tahun 2023 Dinas Pendidikan Kota Tarakan



24

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur
pelayanan tersebut maka diperoleh hasil skor Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yakni sebesar 80,88 dengan demikian maka
kinerja unit pelayanan Dinas Pendidikan Kota Tarakan berada
dalam mutu pelayanan dengan kategori BAIK, karena berada
dalam nilai interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 76.61-
88.30.

Sebagaimana diketahui bahwa kategorisasi mutu pelayanan
berdasarkan indeks adalah sebagai berikut :

Tabel 1
Kategorisasi Mutu Pelayanan

1,00 - 2,5996 25.00 - 64.99 D) TIDAK BAIK
2,60 - 3,064 65.00 -76.60 C KURANG BAIK
3,0644 - 3,532 76.61 — 88.30 B BAIK
3,5324 - 4,00 88.31 - 100,00 A SANGAT BAIK
Tabel 2

Nilai Rata-rata (NRR) dan Indeks Kepuasaan Masyarakat
(IKM) 9 Unsur Pelayanan Kependudukan

L. Kesesuaian Persyaratan 3,215
. Prosedur Pelayanan 3,141
3. Kecepatan Pelayanan 3,210
4. Kesesuaian/ Kewajaran 3,171
Biaya
5. Kesesuaian Pelayanan 3,190
6. Kompetensi Petugas 3,322
( { Perilaku Petugas 3,244
Pelayanan

g Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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8. Kualitas Sarana dan 3,805
Prasarana
9. Penanganan Pengaduan 3,112

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
3,24 atau dalam posisi BAIK sehingga unsur-unsur pelayanan
masih perlu ditingkatkan lagi.

Dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa terdapat unsur yang
memiliki Nilai (NRR) tertinggi adalah unsur Kualitas Sarana
Prasarana (3.805). Angka ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari Kualitas Sarana
Prasarana. Nilai Rata-Rata semua unsur menggambarkan bahwa
penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan pada Dinas
Pendidikan Kota Tarakan pada umumnya BAIK. Namun unsur-
unsur pelayanan perlu ditingkatkan lagi dalam hal Penanganan
Pengaduan.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang
perlu diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai
paling rendah, Unsur tersebut yaitu unsur Prosedur Pelayanan.
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 dengan mutu pelayanan B (Baik).
Namun unsur-unsur pelayanan perlu ditingkatkan lagi dalam hal
Prosedur Pelayanan.

Proses menciptakan pelayanan publik yang berkualitas, maka
ke-9 unsur pelayanan di atas harus diperbaiki dan ditingkatkan
kembali khususnya unsur Penanganan Pengaduan (Penilaian rata-
rata Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 3.24, selain itu ada 2

(dua) unsur lain yang juga harus ditingkatkan pada Unit

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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pelayanan pada Dinas Pendidikan Kota Tarakan yang langsung
berhubungan dengan masyarakat.

Adapun 2 (dua) unsur kualitas pelayanan yang masih kurang,
perlu diperbaiki dan ditingkatkan yaitu :
a. Penanganan Pengaduan (3.112)

b. Prosedur Pelayanan (3.141)

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

4.1 Kesimpulan

a)

b)

d)

Secara umum kualitas pelayanan pada Dinas Pendidikan Kota
Tarakan dipersepsikan Baik oleh masyarakat. Hal ini terlihat
dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu
berkisar di antara 76.61 - 88.30. Nilai IKM yang diperoleh
yaitu : pada 9 unsur pelayanan = 80,88;

Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh

responden adalah Kualitas Sarana Prasarana (3,805)

Dari 9 unsur pelayanan, 3 (Tiga) unsur yang memiliki NRR
terendah adalah :

a. Penanganan Pengaduan (3.112)

b. Prosedur Pelayanan (3.141)

a. Kesesuaian/Kewajaran Biaya (3.171) |

Hal-hal yang dimungkinkan dapat mempengaruhi skoring

responden dalam pengisian :

a. Kurangnya Pemahaman Responden terhadap penyediaan
Penanganan Pengaduan yang dianggap tidak memiliki
tempat pelayanan yang aman, nyaman, cepat, akurat,
mudah dan terpercaya sehingga dianggap bahwa Dinas
Pendidikan belum menyediakan tempat tersebut, padahal
Dinas telah mempersiapkan tempat guna Pengaduan bagi
Masyarakat dengan Petugas yang telah di tunjuk
langsung oleh Kepala Dinas. Selain hal tersebut juga
terdapat berbagai Komunikasi Pengaduan yang kami
sediakan yaitu melalui Kuesioner langsung Pengaduan,
Website Dinas (tarakankota.go.id/disdik), Instagram

Dinas Pendidikan Kota Tarakan, dan Kotak Pengaduan.

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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Pemahaman responden sebagai pengguna layanan
tentang prosedur pelayanan maupun persyaratan yang
dibutuhkan dalam mendapatkan layanan masih kurang,
padahal Dinas telah menyiapkan Standar Pelayanan (SP)
dan Standar Operasional Pelayanan (SOP) baik secara
tertulis maupun secara online dan telah di sediakan
televisi khusus di ruang tunggu pelayanan yang berisi
mengenai Standar Operasional Pelayanan (SOP).

Pemahaman responden terhadap Kesesuaian/Kewajaran
Biaya membingungkan dengan jawaban yang di sajikan,
sementara masyarakat sudah tau bahwa tidak ada biaya

dalam setiap pelayanan.

Sebagai masukan tambahan, masyarakat penerima layanan di

Dinas Pendidikan Kota Tarakan untuk memberikan masukan

dan kritik di luar pertanyaan baku dalam kuesioner. Beberapa

saran dan kritik yang disampaikan antara lain :

NO

SARAN / MASUKAN

1

Pelayanan publik olahraga utk menerima Tamu dari
Daerah lain lebih ditingkatkan lagi

Semoga terus menjadi lembaga yang baik dan terus maju
dikemudian hari

Terima kasih kepada Dinas pendidikan atas semua kerja
kerasnya demi kemajuan pendidikan Kota Tarakan

Untuk pengurusan ijazah yg terbakar menurut saya
sangat sulit dan semoga dengan adanya kuesioner ini
lebih dipermudah lagi untuk pengurusannya terima
kasih

Sarana pendukung untuk tim BOS Kkota agar dilengkapi,
agar tim bisa bekerja maksimal

Mohon untuk pengurusan NUPTK dipermudah lagi,
waktunya dipertimbangkan... sudah beberapa bulan
belum terbit dalam antrian terus

Saya berharap pelayanan pembaruan SK
pengangkatan/Status Kepegawaian GTK dan PTY dapat
ditingkatkan berhubung selama ini (sampai saat ini),
pelayanan pembaruan status kepegawaian dari Guru
Honor ke GTY dan status kepegawaian dari Tenaga
Honor ke PTY di DAPODIK masih belum diperbarui

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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sesuai SK pengangkatan terbaru yang telah kami
berikan pada pihak dinas. Saya berharap layanan SK
pengangkatan/Status Kepegawaian GTK dan PTY dapat
di update selalu demi kelancaran kegiatan PPG dalam
jabatan. Terima kasih.

8 Pelayanan sudah sangat baik, hanya ruangan yang
kurang luas sehingga ketika banyak tamu yang harus
dilayani saat menunggu sedikit kurang nyaman.

9 Masih banyak guru yang belum dapat NUPTK, sekiranya
dapat dibantu.
10 Mohon penerimaan smp/sma berdasar nilai kuota

ditambah...karena zonasi byak tembakan titip kk atau
dadakan....jd kurang fair....terimakasih...

4.2 Rekomendasi
Sesuai dengan keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur
Negara Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pendoman Survei
Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik, maka beberapa saran yang dapat dijadikan landasan
Pelaksanaan Penyusunan indeks kepuasan masyarakat yang

akan datang, antara lain :

a. Perlu upaya untuk adanya sosialisasi terhadap penyediaan
terhadap Ruangan Penanganan Pengaduan yang sudah ada
di Dinas Pendidikan Kota Tarakan;

b. Perlu wupaya untuk mensosialisasikan pemahaman
responden sebagai pengguna layanan tentang prosedur
pelayanan maupun persyaratan yang dibutuhkan dalam
mendapatkan layanan;

c. Perlu upaya mensosialisasikan terhadap masyarakat tentang
Pemahaman responden terhadap Kesesuaian/Kewajaran
Biaya yang membingungkan dengan jawaban yang di
sajikan, sementara masyarakat sudah tau bahwa tidak ada

biaya dalam setiap pelayanan.

Demikian laporan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat

di Dinas Pendidikan Kota Tarakan yang dapat kami sampaikan.
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Semoga bermanfaat, terimakasih atas kepercayaan serta kerja

samanya.
LAMPIRAN 1.

KETERANGAN 9 UNSUR PELAYANAN
Keterangan :
Ul s/d U9 Unsur-Unsur Pelayanan
NRR Nilai Rata-Rata
IKM Indeks Kepuasaan Masyarakat
&l Jumlah NRR IKM tertimbang
= Jumlah NRR tertimbang x 25
NRR Per Unsur Jumlah nilai per unsur dibagi Jumlah

kuesioner yang terisi

NRR tertimb per unsur

NRR per unsurx 0,111

IKM Unit Pelayanan 3,24
Mutu Pelayanan 80.88
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
No. | Unsur Pelayanan Rata-rata
U1l Kesesuaian Persyaratan 3215
U2 Prosedur Pelayanan 3,141
U3 Kecepatan Pelayanan 3,210
U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3171
Us Kesesuaian Pelayanan 3,190
U6 Kompetensi Petugas 3,322
g7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,244
U8 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,805
U9 Penanganan Pengaduan 3,112
IKM Unit Pelayanan 80,88
Mutu Pelayanan

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
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LAMPIRAN 2

HASIL SURVEY KEPUASAAN MASYARAKAT UNIT PELAYANAN PUBLIK
PADA DINAS PENDIDIKAN KOTA TARAKAN
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194

195

196
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WDl W W Wwwww d

WINIPWWWWWWWW
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SNilai

/Unsur

659

644

658

650

654

681

665

NRR /

Unsur

3,215

3,141

3,210

3171

3,190

3,322

3,244

NRR

tertbg/

unsur

0,354

0,346

0,353

0,349

0,351

0,365

0,357

780

638

0,342

**)

IKM
Unit
pelayan
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LAMPIRAN 3
FOTO-FOTO SARANA PRASARANA PELAYANAN PUBLIK PADA
DINAS PENDIDIKAN KOTA TARAKAN

Ruang Pelayanan :

Ruang Pengaduan
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Kotak Saran Jam Pelayanan
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