INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA
KOTA BATAM

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
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Adapun IKM pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Kota Batam dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Indeks per unsur pelayanan
Berdasarkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (tabel terlampir),
jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap
unsur pelayanan. Sedangkan indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit
pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan

dengan penimbang yang sama, yaitu 89,152

Nilai Rata-rata unsur dari masing-masing unit pelayanan

NILAI UNSUR
NO. UNSUR PELAYANAN PELAYANAN
1. | Persyaratan pelayanan 3,280
2. | Prosedur pelayanan 3,558
3. | Kecepatan pelayanan 3,447
4. | Kewajaran biaya pelayanan 3,853
5. | Kesesuaian produk layanan 3,860
6. | Kompetensi/kemampuan petugas 3,680
pelayanan
7. | Kesopanan dan keramahan petugas 3, 32F
pelayanan
8. | Kualitas sarana dan prasarana 3,820
g Penanganan pengaduan 3,207

a. Nilai indeks unit pelayanan = jumlah NRR IKM tertimbang per unsur *)
= 3,566

b. Nilai IKM setelah dikonversi = nilai indeks x nilai dasar
= 3,566 x 25
= 89,152




C. Mutu pelayanan A
d. Kinerja unit pelayanan SANGAT BAIK
2. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan

Hasil survey Indeks Kepuasan Masyarakat menunjukkan bahwa setiap unsur
pelayanan memperoleh nilai yang baik yaitu kewajaran biaya pelayanan. Beberapa
unsur pelayanan yang nilainya paling rendah adalah saran dan prasarana. Usaha
yang telah dilaksanakan Badan Kepegawaiandan Pengembangan Sumber Daya
Manusia untuk meningkatkan mutu pelayanan khususnya unsur tersebut antara
lain :
a. Menyempurnakan Standart Operasional Prosedur pelayanan yang menjadi
dasar pelayanan yang ada di Badan Kepegawaian dan pengembangan

Sumber Daya Manusia

b. Melakukan peningkatan sarana dan prasarana agar pelaksanaan pelayanan

berjalan dengan baik;




KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PEMERINTAH KOTA BATAM
SKPD : BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA

MANUSIA KOTA BATAM

Bapak/Ibu/Saudara yang terhormat

Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit pelayanan
instansi pemerintah secara rutin. Untuk itu Pemerintah berupaya menyajikan Indeks
Kepuasan Masyarakat secara rutin, yang diharapkan mampu memberikan gambaran
mengenai kualitas pelayanan di instansi pemerintah kepada masyarakat. Indeks tersebut
diperoleh berdasarkan pendapat masyarakat, yang dikumpulkan melalui survey kepuasan
masyarakat terhadap unit pelayanan publik.

Survey ini menanyakan pendapat masyarakat, mengenai pengalaman dalam
memperolah pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan.

Pertanyaan sengaja dirancang sesederhana mungkin, untuk tidak mengambil
waktu Bapak/lbu/Saudara yang sangat berharga. Pendapat Bapak/lbu/Saudara akan
sangat membantu keberhasilan survey ini sebagai dasar penyusunan indeks kepuasan
masyarakat dalam upaya peningkatan mutu pelayanan instansi pemerintah kepada
masyarakat.

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survey.
Atas perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih.

Batam, Juni 2020

INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PEMERINTAH KOTA BATAM
SKPD : BADAN KEPEGAWAIAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA
MANUSIA KOTA BATAM

BIDANG

ALAMAT

TELEPON/FAX e T TR
(Batam, Juni 2020)

PERHATIAN

1. Tujuan survey ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarkat diharapkan sebagai nilai yang
dapat dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survey ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah
maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survey ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.
*) Coret yang tidak perlu




KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

L T — KOTA BATAM
PROFIL
Jenis Kelamin : |+ |[L P Usia % o tahun
Pendidikan ; SD smp [ ]sMA [ s [ ]s2 [ s3
Pekerjaan : PNS [ :IPOLRI SWASTA DWIRAUSAHA
|:|LA1NNYA ......................................................... (sebutkan)
Jenis Layanan yang diterima 7 wowmmmssissvsesesvs (misal : KTP, Akta, Sertifikat, Poli Umum, dIl)

Il. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)

P *) P*)

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang

kesesuaian persyaratan pelayanan kompetensi/kemampuan petugas dalam

dengan jenis pelayanannya. pelayanan.

a. Tidak sesuai ' 1 a. Tidak kompeten 1

b. Kurang sesuai 2 b. Kurang kompeten 2

c. Sesuai 3 c. Kompeten 3

d. Sangat sesuai 4 d. Sangat kompeten 4
2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang 7. Bagaimana pendapat Saudara perilaku

kemudahan prosedur pelayanan di unit petugas dalam pelayanan terkait

ini. kesopanan dan keramahan

a. Tidak mudah 1 a. Tidak sopan dan ramah gl

b. Kurang mudah 2 b. Kurang sopan dan ramah 2

¢c. Mudah 3 c. Sopan dan ramah 3

d. Sangat mudah 4 d. Sangat sopan dan ramah 4
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang

kecepatan waktu dalam memberikan kualitas sarana dan prasarana

pelayanan

a. Tidak cepat 1 a. Buruk 1

b. Kurang cepat 2 b. Cukup 2

c. Cepat 3 c. Baik 3

d. Sangat cepat 4 d. Sangat baik 4
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang

kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan penanganan pengaduan pengguna

layanan.

a. Sangat mahal 1 a. Tidak ada 1

b. Cukup mahal 2 b. Ada tetapi tidak berfungsi 2

c. Murah 3 c. Berfungsi kurang maksimal 3

d. Gratis 4 d. Dikelola dengan baik 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang

kesesuaian produk pelayanan antara yang

tercantum dalam standar pelayanan

dengan hasil yang diberikan

a. Tidak sesuai 1

b. Kurang sesuai 2

c. Sesuai 3

d. Sangat sesuai 4
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NILAI RATA-

Keterangan : No. | UNSUR PELAYANAN RATA
-U1-U9 = Unsur-Unsur pelayanan U1 | Persyaratan 3,280
-NRR = Nilai rata-rata U2 | Prosedur 3,553
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat | U3 | Waktu Pelayanan 3,447
-* = Jumlah NRR IKM tertimbang U4 [ Biaya/Tarif 3,953
- = Jumlah NRR Tertimbang x 25 | U5 | Produk Layanan 3,860
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U6 | Kompetensi Pelaksana 3,680
Jumlah kuesioner yang terisi U7 | Perilaku Pelaksana 3,327
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 U8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,820
per unsur U9 | Sarana dan Prasarana 3,207

IKM UNIT PELAYANAN: 89,15

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

PARAF HIERARKHIS

Sekretaris Mab\,:‘& /( 0

Kabid. PPKPA/qumm.‘ Z

Kasubid. PK '/ fL ﬂ

Batam, Juni 2020

KEPALA BADAN KEPEGAWAIAN DAN

//Pembﬁé‘TkT—

NIP. 19621017 198903 1 004

PENGEMBANGAN SUMBER D ANUSIA
KOTA BATAM
Dra. HASNAH \




Keterangan :
-U1-U9
-NRR

- IKM

-

_*%)

NRR Per Unsur

NRR tertimbang
per unsur

= Unsur-Unsur pelayanan

Nilai rata-rata

Indeks Kepuasan Masyarakat
Jumlah NRR IKM tertimbang
Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR per unsur x 0,111

NILAI RATA-

No. | UNSUR PELAYANAN RATA

U1 | Persyaratan 3,280
U2 Prosedur 3,553
U3 | Waktu Pelayanan 3,447
U4 | Biayal/Tarif 3,953
U5 | Produk Layanan 3,860
915 Kompetensi Pelaksana 3,680
U7 | Perilaku Pelaksana 3,327
U8 [ Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,820
uo Sarana dan Prasarana 3,207

IKM UNIT PELAYANAN: 89,15

Mutu
Pelayanan :

A (Sangat Baik)
B (Baik)

C (Kurang Baik)
D (Tidak Baik)

: 88,31 -100,00
176,61 - 88,30
165,00 - 76,60
125,00 - 64,89

Batam, Juni 2020

KEPALA BADAN KEPEGAWAIAN DAN
PENGEMBANGAN SUMBER D

KOTA BATAM

|

Dra. HASNAH

na 1k. |
IP. 19621017 198903 1 004

-

ANUSIA
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